ANALIZA

przyjmowania i zatatwianie informacji o nieprawidlowosciach oraz wnioskow o mediag
w 2012 r.

1. Ogdlna charakterystyka ilgciowa

W 2012 r. do Wojewddzkiego Inspektoratu Inspiektandlowej w Olsztynie wplyeto 659
informacji o nieprawidtowgéciach i wnioskbw o mediagj ( w tym 1 przekazany
Z Europejskiego Centrum Konsumenckiego ).

W siedzibie Inspektoratu w Olsztynie prggj 197 informacji oraz wnioskéw i odpowiednio
w Delegaturach: Elbb - 339; Efk - 123.

W omawianym okresie sprawozdawczym we wilasnyakresie zatatwiono 656 informacji i
wnioskéw, w tym 27 z Il potrocza 2011r.,$280 pozostato do zatatwienia w ngstym okresie.

Spardéd 659 wnioskéw i informaciji rozpatrzonych we wigs zakresie najwcej dotyczyto
artykutow przemystowych - 565 ( 85,74 % ), a npste artykuléw spoywczych - 60 ( 9,1% ) i
ustug - 34 (5,16 % ).

Konsumenci najezciej kwestionowali obuwie — 411 wnioskéw i infornjiaodziez 35, meble 20,
sprat AGD i RTV — 7, sprgt komputerowy — 6, wyroby i przetwory mleczne — $rat
komputerowy — 6, ustugi remontowo-budowlane — 6ndeito ztaone wnioski dotyczylty ustug
gastronomicznych, ustug pralniczych, ustug fryzjeis i kosmetycznych, msa i przetworow
miesnych, przetwordéw warzywnych i napoi, wyrobow al&lmwych, zabawek czy motoryzaciji.

2. Przyczyny powstawania nieprawidtowéci oraz sporéw cywilnoprawnych.

W zlwonych wnioskach o mediacje konsumenci ngiciej podnosili z4 jakos¢ towardw,
a zwlaszcza obuwia, stanaww podstaw do zgloszenia reklamacji. W dalszynmagu konsumenci
spotykaj siec ze zh wola i brakiem obiektywizmu przedgiiorcow w rozpatrywaniu zgtoszonych
reklamacji. Z dostarczonej do Inspektoratu dokumgnt reklamacyjnej wynika, zi handlowcy
zatatwiapc odmownie reklamacje przyjnwj dogodma dla siebie argumentacj zarzucaic
brak naleytej konserwacji lub zniszczenie towaru albo medatmare uszkodzenie przezytkownika.

Czsta przyczyr sporéw cywilno-prawnych jest rowriedokonywanie przez sprzedawcow
wielokrotnych napraw , podczas gdy konsumemndiaja wydania nowego towaru. Przyczyesporow
bywa take brak porozumienia konsumentow i sprzedawcéw cteduinu ostatecznego zatatwienia
reklamacji, co w efekcie skutkuje diugotrwaltym ddmeaniem na napragvlub wymiare towaru.

W dalszym cigu sprzedawcy wykorzystujswop silniejsza pozye, uzaleniaja przyjecie i
rozpatrzenie reklamacji od przedémia przez konsumenta ekspertyzy wykonanej przexrymowany
serwis, ladz dostarczenie opinii rzeczoznawcy.

Innymi przyczynami ,, skarg konsumenckichbyly niewtasciwe pod wzgidem jakdciowym
wykonanie ustugi, nieterminowé i niezgodné¢ wykonania z zamowionym zakresem.

Zrodtem spordéw bywa brak potwierdzenia postanawisowy w formie pisemne;.



3. Sposab, skutecznig i terminowos¢ zatatwiania spraw.

Z ogolnej ildci informaciji i wnioskéw zatatwianych we wlasnymkeesie pozytywnie zakmzono
371 ( 59 % ) spraw. Negatywne rozstrzygim nasipity w 190 ( 30 % ) sprawach, gtéwnie
Z powodu niemanosci zawarcia ugody mdzy stronami lub bezzasadwwozarzutéw konsumentow.

Razem przeprowadzono 490 mediacji, z ktorycR 8367,8 % ) zakéczylo st pozytywnie
dla konsumentow.

Na 105 spraw zatatwionych w formie kontrohwtane zarzuty potwierdzono w 39 przypadkach i
cze$ciowo potwierdzono w 34.

Sprawy zalatwiane byly z reguly bezedbej zwioki w terminie 1 miesta, z 4 wyjtkami.
W jednym z tych 4 przypadkéw sprawa zakeoyla s¢ z przekroczeniem miegiznego terminu
0 14 dni. Natomiast w dwoch przypadkach przekroozéermin o jeden dzie oraz w jednym
przypadku o 2 dni.

W poréwnaniu do ubiegtego roku ngmt wzrost skladanych przez konsumentéw wnioskow
0 20 %. Powysze znajduje uzasadnienie w rgsg wiedzy konsumentédw w zakresie swoich praw,
oraz w stabszej jakei towaroéw oferowanych do sprzega

4. Wnioski.

W celu eliminacji zrodet powstawania nieprawidtow@ oraz sporéw cywilnoprawnych
kontynuowane &da takie dziatania jak:

- instruktae ( zarowno w trakcie mediacji jak i kontroli ),quzas ktérych przedstawiong stronom
ich obowhzki i uprawnienia,

- edukacja konsumentow i przegsiorcow poprzez porady udzielane w formie telefanij,
pisemnej oraz bezgrednio.

Nadmienia s, ze w roku 2012 r. tu. Inspektorat udzielakznie 5294 takich porad, z tego
4576 konsumentom i 718 przeglsiorcom.

Ponadto przy udziale lokalnych i regionalnychdmidw ( prasa, radio, telewizja ) prowadzona byta
w szerokim zakresie dziatalf®opopularyzujca prawa konsumentow oraz obauki sprzedawcow.



