Sprawozdanie z dzialalnosci Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej
w Krakowie jako podmiotu ADR w roku 2024,
zawierajace informacje, o ktérych mowa

w art. 11 ustawy o pozasqdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich?

1. W 2024 r. do Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Krakowie wptynelo
288 wnioskow ADR. Zdecydowana wigkszos¢ spraw, tj. 238 dotyczyta artykutow
przemystowych, w tym: towarow nieskategoryzowanych (82), obuwia (59), odziezy
i mebli (po 23), sprzetu AGD i RTV (20), art. motoryzacyjnych (15), galanterii (13),
sprzetu komputerowego (2) oraz zabawek (1).

2. Zanalizy danych wynika, ze gléwnymi przyczynami powtarzajacych sie lub istotnych
problemoéw byly w znacznej czesci, w ocenie konsumentdw, niewlasciwie rozpatrzone
reklamacje lub zatatwione niezgodnie z ich Zadaniami, jak tez nierzetelne
wykonywanie ustlug zwlaszcza remontowo-budowlanych i motoryzacyjnych.
W spoteczenstwie panuje poglad, ze towary pelnowartosciowe zakupione w sklepie
stacjonarnym podlegaja zwrotowi. Konsumenci nie maja Swiadomosci, iz gwarancja
nie jest tozsama z rekojmia lub z niezgodnoscia towaru z umowa, co czgsto powoduje
btedne informacje przy wskazywaniu drugiej strony sporu. Zdarzaja sie przypadki,
kiedy przedsigbiorcy udzielaja konsumentom informacji wprowadzajacych w bitad,
np. krétki czas na zlozenie reklamacji, nazywanie rekojmi lub niezgodnosci towaru
z umowqa - gwarancja, wylaczanie z odpowiedzialnosci sprzedawcy wad,
wystepujacych w produktach. Ponadto czesto problemy wynikaja z braku lub
niedostatecznej wiedzy w zakresie przepisow regulujacych sprzedaz konsumencka,
zarowno wsrod przedsigbiorcow jak i konsumentéw. Po stronie konsumentéw
w dalszym ciagu wystepuje: wybidrcza znajomosc przepisdw zwiazanych z ochrona
praw konsumentdéw, brak pelnego zrozumienia tre$ci zawieranych umow, zbyt
wygorowane roszczenia reklamacyjne wnoszone przez konsumentéw w odniesieniu
do ujawnionych wad rzeczy (powszechnie uwaza sie¢, ze kazda wada ujawniona
w trakcie uzytkowania wynika z niewlasciwego wykonania produktu). Do czestych
naleza przypadki odmowy uznania roszczen, uzasadniane nieprzestrzeganiem
zalecent co do sposobu uzytkowania i konserwacji. Zas po stronie przedsigbiorcéw:

Swiadome préby cedowania odpowiedzialnosci za kwestionowana jakos¢ towaru na
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producentéw lub dostawcow, nierzetelne i nieterminowe realizowanie przyjetych
ustug, zwloka lub niewywiazywanie si¢ ze wszelkiego rodzaju zobowigzan
wynikajacych z uznanych reklamacji. Ponadto wiele na to wskazuje, Ze problemem
jest: niska jako$¢ wykonywanych ustug oraz reklamowanych towaréw znajdujacych
si¢ w obrocie handlowym, odmowa przyjecia lub brak odpowiedzi na reklamagje,
nieterminowe lub negatywne ich rozpatrywanie badz zalatwianie spraw niezgodnie
z zadaniami konsumentow, zbyt dtugi okres oczekiwania na realizacje zobowigzania
reklamacyjnego, interpretowanie zard6wno przez przedsiebiorcéw, jak i konsumentow
przepiséw obowiazujacego prawa na swoja korzys¢, niewywigzywanie sie z uméow
zawieranych na odleglos$¢. Istotnym problemem zaréwno dla konsumentéw jak
i przedsiebiorcow, wydaje si¢ by¢ zmiana przepiséw, ktore weszly w zycie z dniem

1 stycznia 2023 r., tj. nowelizacja ustawy o prawach konsumenta? oraz Kodeksu cywilnego’.

Ponadto, duzym utrudnieniem w dochodzeniu roszczen przez strony pozostaje
zawieranie uméw w formie ustnej (gtownie w zakresie uslug remontowo-
budowlanych i motoryzacyjnych), bowiem w przypadkach spornych kazda ze stron

podaje inng wersje ustalet umownych.

3. Na 311 wnioskéw ADR, ktére wplynely do tut. Inspektoratu w 2024 r. oraz
pozostatych do zatatwienia z roku ubieglego, tylko w 10 przypadkach tut. Inspektorat
odmowit zajecia si¢ sprawami, co stanowi 3,22 procenta. Przyczynami odmowy
wszczecia postepowan byly przypadki, gdy:

» przedmiot sporu wykraczal poza kategorie sporow objetych wlasciwoscia IH
-8 spraw (UKE - 6 i Rzecznik Finansowy - 2),

» zlozenie przez wnioskodawce wniosku o wszczecie postgpowania po uptywie
roku od dnia, w ktérym podjat probe kontaktu z druga strona (2 sprawy).

4. W 2024 r. wszczeto 181 postepowan, w dziewieciu przypadkach zakonczono sprawy
przed osiagnieciem wyniku, co stanowi 4,97 proc. Powodem byto zawarcie ugody
pomiedzy stronami.

5. W omawianym okresie sprawozdawczym:

- 69 spraw przekazano do innych Inspektoratow Inspekcji Handlowej, zgodnie

z wlasciwoscia miejscowa,

2 ustawa z dnia 30 maja 2014 1. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2024 r., poz. 1796)
3 ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z 2024 1., poz. 1061 z p6zn. zm.)



- w 28 przypadkach nie wszczeto postepowan z powodu nieuzupelnienia brakow
formalnych we wnioskach,

- w 9 sprawach konsumenci wycofali wnioski z powodu zawarcia ugody ze strona
przeciwna sporu,

- w42 postepowaniach druga strona sporu odmdéwita wzigcia w nich udziatu.

6. Sredni czas trwania postepowan w sprawie pozasadowego rozpatrywania sporéw
konsumenckich wynidst 28 dni.

7. Tutejszy Inspektorat nie dysponuje pelnymi danymi w zakresie ilosci przypadkow,
w ktorych strony zastosowaly sie do wyniku postepowan.

8. Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Krakowie nie nalezy do sieci
podmiotéw prowadzacych postepowania pozasadowego rozwiazywania sporow
konsumenckich, utatwiajacych rozwigzywanie sporéw transgranicznych. Niemniej
jednak, w ramach potrzeb, wspotpracuje z Europejskim Centrum Konsumenckim.
W roku 2024 byty 4 takie przypadki.

Whnioski

W poréwnaniu do lat ubiegtych nieznacznie zmalata ilos¢ ztozonych wnioskow (o 25)
oraz wzrosta ilo§¢ wnioskéw, ktore zawieraly braki formalne (o 1). Zmniejszyta sie
zarébwno ilos¢ postepowan zakonczonych wynikiem pozytywnym (o 25) jak

i negatywnym (o 3).

Zmniejszyta sie rowniez liczba przypadkdéw, w ktdrych druga strona sporu odmdéwita

wziecia udziatu w postepowaniach ADR (o 16).

Sredni czas trwania postepowan nieznacznie wzrést w poréwnaniu do roku ubiegltego
i wyniost 28 dni. Ilos¢ wnioskéw przekazanych do wilasciwych Inspektoratow
Inspekcji Handlowej zwigkszyta si¢ (o 29 spraw). Czes¢ z nich stanowia sprawy,
ktdrych miejscem zamieszkania wnioskodawcy jest wojewodztwo matopolskie, co by¢

moze bylo przyczyna kierowania wnioskow do WIIH w Krakowie.

W tutejszym Inspektoracie, od wejscia w zycie ustawy o pozasqdowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich, w trakcie postepowan organizowane byly spotkania stron
sporu, na ktdrych wypracowywane bylo, z udzialem mediatoréw, porozumienie.
Praktyka wskazuje, Ze jest to najskuteczniejsza metoda osiagniecia kompromisu.
Postepowania ADR sa sformalizowane, nakladaja obowiazki zaréwno na
wnioskodawce, jak tez osobe prowadzaca sprawe. Ustawa o pozasqgdowym
rozwiqzywaniu sporow konsumenckich oraz rozporzadzenie Prezesa Rady Ministrow
w sprawie regulaminu organizacji i dziatania Inspekcji Handlowej w zakresie pozasqdowego
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rozwigzywania sporéow konsumenckich?, nakladaja na wnioskodawcéw obowigzek
podania we wnioskach szczegdtowych informacji, bez ktorych postepowania nie
moga by¢ wszczete. W takich przypadkach wnioskodawcy sa wzywani do
uzupelnienia brakéw formalnych wnioskéw (czesto kilkukrotnie, zaréwno pisemnie
jak tez w inny sposob), co powoduje, ze dana sprawa absorbuje wigcej uwagi osoby,

ktora prowadzi takie postepowanie.

4+ rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw z dnia 17 maja 2017 r. w sprawie regulaminu organizacji
i dzialania Inspekcji Handlowej w zakresie pozasqdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
(Dz. U. 22017 r., poz. 1014).



