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Warszawa, SDATA r.

Sprawozdanie z dziatalnosci Inspekcji Handlowej jako podmiotu ADR za 2025 r.

Inspekcja Handlowa prowadzi postepowania dotyczace pozasadowego rozwiazywania
sporow konsumenckich, tj. polubowne postepowania prowadzone w sporach pomiedzy
konsumentami a przedsiebiorcami (w skrdcie postepowania ADR - ang. Alternative Dispute
Resolution), na podstawie art. 36 ustawy o Inspekcji Handlowej' oraz o przepisow ustawy
o pozasadowym rozwiazywaniu sporéw konsumenckich?.

Zgodnie z art. 11 ustawy o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, Inspekcja
Handlowa ma obowiazek sporzadzi¢ sprawozdanie z dziatalnosci wojewodzkich inspektorow
Inspekcji Handlowej (WIIH) jako podmiotu ADR.

1.

Informacja o liczbie wnioskéw o wszczecie postepowania w sprawie pozasadowego
rozwiagzywania sporow konsumenckich (wnioski ADR), ktére wptynety do podmiotu
uprawnionego oraz wskazanie ich przedmiotu

Do podmiotu uprawnionego, ktorym jest Inspekcja Handlowa reprezentowana
w kazdym wojewodztwie przez WIIH, wptyneto tacznie 7445 wnioskow.

Wiekszos¢ wnioskow, tj. 5497 dotyczyto artykutow przemystowych, w tym 1117 obuwia.
Sprzetu RTV i AGD dotyczyto 676 wnioskow, odziezy 857, mebli 359, artykutow
motoryzacyjnych 305, sprzetu komputerowego 212, galanterii 87, zabawek 35, paliw
ciektych i LPG - 13, innych, nieskategoryzowanych artykutow przemystowych - 1836.

Ustug dotyczyto 1948 wnioskow, w tym: ustug remontowo-budowlanych 223,
motoryzacyjnych 119, pralniczych 34, fryzjerskich i kosmetycznych 60,
gastronomicznych 37, ustug edukacyjnych 37, innych ustug nieskategoryzowanych -
1438.

Informacja o powtarzajacych sie lub istotnych problemach, ktére prowadza do
sporow konsumenckich, do ktérej mogg by¢ dotaczone zalecenia dotyczace unikania
lub rozwigzywania takich problemoéw

Z analizy danych przesytanych przez WIIH wynika, Ze spory w znacznej czesci dotycza

problemow zwigzanych z:

a) odmowag uznania roszczen konsumentow z tytutu rekojmi czy gwarancji, czy tez
nieterminowym jej rozpatrzeniem,

! ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (Dz. U. z 2025 r. poz. 229, ze zm.)
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b) brakiem checi stron na polubowne zakonczenie sporu, nienalezytym
rozpatrywaniem reklamacji, brakiem zgody konsumentéw na zaproponowane przez
przedsiebiorce (w trakcie postepowania reklamacyjnego) sposoby jej rozpatrzenia,

c) nienalezytym wykonaniem uméw o dzieto albo wykonaniem innych ustug,
niezgodnoscia towaru z umowa, niedotrzymaniem termindéw wykonania ustugi
okreslonej w umowie,

d) fatszywym dropshippingiem stosujagcym model sprzedazy, ktory podszywa sie pod
klasyczny e-commerce, ale w rzeczywistosci opierajacym sie na wprowadzaniu
klienta w btad lub oszustwie,

e) nieuznaniem odstapienia od umoéw zawartych na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa,

f) niedostateczng znajomoscia przepisow regulujacych sprzedaz konsumencka oraz
brakiem swiadomosci, ze gwarancja nie jest tozsama z rekojmia.

W 2025 r., tak jak w latach poprzednich, utrzymywata sie tendencja wzrostowa liczby
wnioskow dotyczacych uméw sprzedazy zawieranych na odlegtos¢. W przypadku
przedsiebiorcow prowadzacych sklepy internetowe wnioski dotyczyty stwierdzenia
(w wiekszosci przypadkow) btednej informacji o cenie, odmowy zwrotu kosztow
dostarczenia towaru w przypadku odstapienia od umowy bez podania przyczyny,
nieprawidtowym spetnieniem wymagan informacyjnych, zwtoki przedsiebiorcow ze
zwrotem ptatnosci, w przypadku odstapienia od uméw zawieranych na odlegtosc.

Informacja o sporach, ktéorych rozpatrzenia podmiot uprawniony odmowit,
w stosunku do liczby ztozonych wnioskéw o wszczecie postepowania w sprawie
pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich

W przypadku, gdy wnioskodawca byt konsument, w przypadku 5 010 wnioskow, podmiot
ADR odmowit zajecia sie sprawa w 143 przypadkach. | tak:

— w 114 przypadkach przedmiot sporu wykraczat poza kategorie sporéw objetych
wtasciwoscia Inspekcji Handlowej,

— w 13 przypadkach sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami byta
w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Inspekcje Handlowa, staty sad polubowny,
inny wtasciwy podmiot albo sad powszechny,

— w 9 przypadkach, wnioskodawcy wraz z wnioskiem przestali oswiadczenie
przedsiebiorcy o odmowie wziecia udziatu w postepowaniu w sprawie pozasadowego
rozwiazywania sporéw konsumenckich, ztozone w trybie art. 32 ust. 1 pkt 2 ustawy
0 pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich,

— w 4 przypadkach, gdy wnioskodawca nie odpowiedziat w terminie na wezwanie do
uzupetnienia brakéw formalnych wniosku ADR,

— w 3 przypadkach wnioskodawca nie podjat, przed ztozeniem wniosku o wszczecie
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich,
proby kontaktu z druga stronga i bezposredniego rozwiazania sporu.

W przypadku, gdy wnioskodawca byt przedsiebiorca - w odniesieniu do 25 wnioskow
podmiot ADR odmowit zajecia sie sprawa, poniewaz przedmiot sporu wykraczat poza
kategorie sporow objetych wtasciwoscia Inspekcji Handlowej.
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Informacja o udziale postepowan w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich, ktore zakonczono przed osiggnieciem wyniku, w stosunku do liczby
wszczetych postepowan, a takze powody takiego zakonczenia, o ile sa znane.

W przypadku 2 543 spraw postepowania zakonczyty sie przed osiagnieciem wyniku,

w tym m.in.:

— 503 sprawy przekazano zgodnie z wtasciwoscia do innego WIIH,

— 523 dotyczyto spraw, w ktorych druga strona sporu odméwita wziecia udziatu
w postepowaniu (wnioski sktadane zaréwno przez konsumentoéw i przedsiebiorcow),

— 39 spraw, gdy konsument nie zgodzit sie na propozycje przedsiebiorcy,

— 35 spraw przekazano innym organom, ze wzgledu na brak wtasciwosci rzeczowej.

Informacje w przedmiocie sredniego czasu trwania postepowania

Sredni czas postepowania ADR wynosit ok. 35 dni.

Informacja o wspoétpracy podmiotow w ramach sieci podmiotow prowadzacych
postepowania pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich, utatwiajacych

rozwigzywanie sporéw transgranicznych, jezeli podmiot uprawniony nalezy do
takiej sieci

Europejskie Centrum Konsumenckie przekazato do Inspekcji Handlowej 5 wnioskow.
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