Kielce, 19 marca 2020 r.

SPRAWOZDANIE ZA ROK 2019

z dziatalnosci Inspekciji Handlowej w Kielcach jako podmiotu uprawnionego
w zakresie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich (ADR)

Sprawozdanie sporzgdzono na podstawie art. 11 ust. 1i 2 ustawy z dnia 23 wrzeénia 2016
roku o pozasgdowym rozwiqzywaniu sporéw konsumenckich (Dz. U. z 2016 r., poz. 1823).

1. Informacja o liczbie wnioskéw o wszczgcie postepowania w sprawie pozasagdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich, ktére wptynety do podmiotu uprawnionego,
oraz wskazanie ich przedmiotu.

Do podmiotu uprawnionego jakim jest Inspekcja Handlowa w Kielcach
reprezentowana przez §wietokrzyskiego Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej
(humer wpisu w rejestrze 6, numer dodatkowy 13) w 2019 roku wptyneto 214 wnioskéw
0 wszczecie procedury pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich oraz dodatkowo
6 wnioskow zakoriczono z poprzedniego okresu sprawozdawczego. Wiekszoé¢ wnioskow
tj. 196 dotyczyto artykutéw przemystowych, w tym 108 obuwia. Odziezy dotyczyto
13 wnioskéw, mebli 6, artykutéw motoryzacyjnych 10, sprzetu komputerowego 1, sprzetu
AGD i RTV 10, galanterii 8, zabawek 1 oraz inne nieskategoryzowane sprawy 39 wnioskéw.
1 wniosek, ktéry wptynat do naszego Inspektoratu dotyczyt produktéw spozywczych.

Ustug dotyczyto tacznie 23 wnioski, w tym ustugi motoryzacyjne 1, pralnicze 3, remontowo-
budowlane 8 oraz nieskategoryzowane sprawy dotyczace ustug 11.

2. Informacja o powtarzajacych sie lub istotnych problemach, ktére prowadza do
sporéw konsumenckich, do ktérej moga byé dotagczone zalecenia dotyczace unikania
lub rozwigzywania takich problemoéw.

Najwigcej sporow, ktore powtarzaty sie w naszym Inspektoracie w 2019 roku dotyczyto
negatywnie rozpatrzonych reklamacji dla konsumentdéw w sprawie zakupionego obuwia
w duzych salonach firmowych, w galeriach handlowych zlokalizowanych na terenie naszego
wojewodztwa. Pozytywnym aspektem, byto przychylne stanowisko przedsiebiorcéw na
wszczynane postgpowania przez tut. WIIH. Ponadto konsumenci zwracali sie czesto o pomoc
w przypadku zwrotu dokonanego towaru w sklepie stacjonarnym. Pracownicy wydziatu ADR
informowali wéwczas o przystugujgcych prawach konsumenta oraz, ze przyjmowanie zwrotu
towaréw petnowartosciowych w sklepie stacjonarnym jest dobra wola przedsiebiorcy.
Ponadto udzielano licznych porad w celu podniesienia $wiadomosci konsumenckiej dot.
reklamaciji z tytutu rekojmi oraz z tytutu gwaranciji, a takze informowano, ze sprzedawca nie
moze odmoéwi¢ nam prawa do ztozenia reklamacji.

Do nieporozumien miedzy konsumentem a przedsiebiorcg dochodzito réwniez
w przypadku zakupow przez internet. Dotyczyto to odpowiedzialnoéci za towar od chwili
wystania do momentu dostarczenia go do adresata przesytki. Czesto towar taki byt
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niewtasciwie zapakowany oraz nie posiadat dodatkowych oznaczen. Zdarzaly sie takie
przypadki niewtasciwej jakoéci towaru badz niewtasciwie wykonanej ustugi oraz wydtuzajgcy
sie termin realizacji zamdwienia badz montazu.

3. Informacje o procentowym udziale sporéw, ktérych rozpatrzenia podmiot
uprawniony odméwit, w stosunku do liczby ztoionych wnioskéw o wszczecie
postgpowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
oraz procentowym udziale poszczegélnych rodzajéw przestanek takiej odmowy.

W przypadku 214 wnioskéw o postepowanie ADR organ odmowit zajecia sie sprawa
8 razy, tj. 3,74 proc. Bylty to wnioski w ktérych przedmiot wykraczat poza kategorie sporéw
objetych wiasciwoscia sporu (dotyczyto to gtéwnie sporéw miedzy dwoma osobami
fizycznymi). W takich przypadkach wniosek zwracano konsumentowi i udzielano informagji,
gdzie moze uzyska¢ pomoc oraz kto jest wtasciwy rzeczowo do rozpatrzenia powyzszego
wniosku. W jednym przypadku organ odméwit réwniez rozpatrzenia sporu, poniewasz
wnioskodawca nie podjat przed ztozeniem wniosku o wszczecie procedury pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich préby kontaktu z druga strong i bezposéredniego
rozwigzania sporu.

4. Informacja o procentowym udziale postgpowarn w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich, ktére zakoriczono przez osiagnieciem
wyniku, w stosunku do liczby wszczetych postepowan, a takie powody takiego
zakonczenia, o ile s3 znane.

Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Kielcach w 2019 roku tacznie zakoriczyt
45 wnioskow o postepowanie ADR przed osiagnieciem wyniku, tj. 20,45 proc. (Do obliczen
wzigto pod uwage réwniez wnioski zakoriczone w 2019 roku z poprzedniego okresu
sprawozdawczego). W tym:

14 spraw przekazano, zgodnie z wtasciwoscig miejscowg do innego WIIH, stanowito
to 6,36 proc. wszystkich wnioskéw przekazanych Inspekcji Handlowej,

w 19 przypadkach druga strona sporu odmoéwita wziecia udziatu w postepowaniu
ADR, stanowito to 8,64 proc. wszystkich wnioskdw, ktére przekazano do Inspekg;ji
Handlowej,

1 sprawe przekazano innym organom (do Urzedu Komunikacji Elektronicznej) ze
wzgledu na brak wtasciwosci rzeczowej, stanowito to 0,45 proc. wnioskéw
przekazanych do Inspekcji Handlowej,

w 7 przypadkach odméwiono rozpatrzenia wniosku przez IH, poniewaz przedmiot
sporu wykraczat poza kategorie sporéw objetych wtasciwoscia Inspekcji. Stanowito
to 3,18 proc. wnioskow przekazanych do Inspekeji Handlowej w Kielcach,

w 1 przypadku odmdéwiono rozpatrzenia sporu, poniewaz wnioskodawca nie podjat
przed ztozeniem wniosku o wszczecie procedury pozasgdowego rozwiazywania
sporow konsumenckich préby kontaktu z drugg strong i bezposredniego
rozwigzania sporu, stanowito to 0,45 proc. wnioskéw przekazanych do Inspekc;ji
Handlowej,
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e w przypadku 2 wnioskéw konsument wycofat sie z wszczecia procedury
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich, stanowito to 0,91 proc.
wnioskéw przekazanych do naszego Urzedu,

e w przypadku 1 wniosku doszto do samorealizacji, stanowi to 0,45 proc. wszystkich
wnioskow, ktore wptynety do naszego Inspektoratu w 2019 roku. Byt to wniosek
ztozony przez konsumenta w sprawie odstgpienia od umowy zakupu dokonanego
przez internet. Doszto do zwrotu gotéwki jeszcze przed nawigzaniem kontaktu
z przedsiebiorcg w ramach procedury ADR.

5. Okreslenie $redniego czasu trwania postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich.

Sredni czas trwania postgpowania ADR w Wojewddzkim Inspektoracie Inspekc;ji
Handlowej w Kielcach wynosit 21 dni. Ponadto wszystkie sprawy zafatwiono w sposéb
terminowy.

6. Informacja o procentowym udziale przypadkéw, w ktérych strony zastosowaty sie do
wyniku postepowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich, w stosunku do liczby wszczetych postepowan albo informacje,
ze podmiot uprawniony nie prowadzi takich analiz.

Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Kielcach nie prowadzi takich analiz. Nie
odnotowano zadnego incydentu wycofania sie przedsiebiorcy z uzgodnieri wypracowanych
w toku postepowania ADR w przypadku pozytywnego zakoAczenia postepowania dla
konsumenta. Ponadto WIIH w Kielcach odnotowuje sprawe jako pozytywnie zakoriczong,
jezeli przedsigbiorca zgadza sig z zadaniami reklamacyjnymi konsumenta w 100 proc.

7. Informacje o wspdtpracy podmiotéw w ramach sieci podmiotéw prowadzacych
postgpowania pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, utatwiajacych
rozwigzywanie sporéw transgranicznych, jezeli podmiot uprawniony naleiy do takiej
sieci.

Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Kielcach nie nalezy do sieci podmiotéw
prowadzgcych postgpowania pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich,
utatwiajgcych rozwigzywanie sporéw transgranicznych. Jednak w ramach potrzeb
kontaktowano sie z Europejskim Centrum Konsumenckim.

"SKI WOJEWODZKI
PEHCIT HANDLOWE]

(podpis SWIIH)

Opracowata:
st. spec. Alicja Majka-Kowalczyk
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