ANALIZA

przyjmowania i zafatwiania informacji o nieprawidtowosciach oraz wnioskéw o mediag
w 2014 r.

1. Ogdlna charakterystyka ilGciowa

W 2014 r. do Wojewddzkiego Inspektoratu Insfiektandlowej w Olsztynie wptyety 783

informacje o nieprawidtowéziach i wnioski o0 mediagj

W siedzibie Inspektoratu w Olsztynie prggj 336 informacji oraz wnioskéw i odpowiednio
w Delegaturach: Elab - 396; Etk — 51.

W omawianym okresie sprawozdawczym we wilasnyakresie zatatwiono 750 informacji i
wnioskéw, w tym 23 z Il potrocza 2013 r.,$221 pozostato do zatatwienia w ngstym okresie.

Spardéd 750 wnioskéw i informaciji rozpatrzonych we wigs zakresie najwcej dotyczyto
artykutow przemystowych - 673 ( 89,73 % ), a nppete uslug — 43 ( 573 % ) i
artykutow spaywczych — 34 (4,53 % ).

Konsumenci najezciej kwestionowali obuwie — 574 wnioski i infornjacodzie: - 36, sprat
AGD i RTV — 13, artykuty motoryzacyjne — 10, meble8, sprzt komputerowy — 4, ngso i
przetwory mgsne — 8, wyroby i przetwory mleczne— 5, ustugi gasimiczne— 7, ustugi pralnicze- 4.
Ponadto zieone wnioski dotyczyly zabawek, przetworéw rybnycphrzetworéw owocowo-
warzywnych i napoi, wyrobéw alkoholowych, ustug wtzacyjnych, ustug fryzjerskich i

kosmetycznych, a tak ustug remontowo- budowlanych.

2. Przyczyny powstawania nieprawidtowéci oraz sporéw cywilnoprawnych.

W ziaonych wnioskach o mediacje konsumenci ngjciej podnosili z4 jakos¢ towardw,
a zwlaszcza obuwia, stanewy podstaw do zgloszenia reklamacji. W dalszymagu konsumenci
spotykaj sie ze zh wolg i brakiem obiektywizmu przeddiorcow w rozpatrywaniu zgtoszonych
reklamacji. Z dostarczonej do Inspektoratu dokumgnt reklamacyjnej wynika, zi handlowcy
zatatwiapc odmownie reklamacje przyjnaj dogodm dla siebie argumentacj zarzucaic
brak naleytej konserwacji lub zniszczenie towaru albo medatmare uszkodzenie przezytkownika.

Czstg przyczyry sporéw cywilnoprawnych jest réwriedokonywanie przez sprzedawcéw
wielokrotnych napraw , podczas gdy konsumemndiajg wydania nowego towaru. Przyczyeporow
bywa talke brak porozumienia konsumentdw i sprzedawcow cteduinu ostatecznego zatatwienia
reklamacji, co w efekcie skutkuje diugotrwaltym ddmeaniem na napragvlub wymiarg towaru.

Sprzedawcy esto uzaleniaja przyjecie i rozpatrzenie reklamacji od przezhmia przez

konsumenta paragonu.



Innymi przyczynami ,, skarg konsumenckich Byty niewlaciwe pod wzgidem jakdciowym
wykonane ustugi, nieterminow®i niezgodné¢ wykonania z zamoéwionym zakresem.

Zrodtem sporéw bywa brak potwierdzenia postanawigowy w formie pisemne;.

3. Sposab, skutecznig i terminowos¢ zatatwiania spraw.

Z ogolnej ilgci informacji i wnioskow zatatwianych we wiasnymkresie pozytywnie zakezono
470 ( 63 % ) spraw. Negatywne rozstrzygm nasipity w 254 ( 34 % ) sprawach, gtéwnie
z powodu niemgnosci zawarcia ugody mdzy stronami lub bezzasadwozarzutéw konsumentow.

Razem przeprowadzono 672 mediacje, z ktorych @%57,26 % ) zakiczylo st pozytywnie
dla konsumentow.

Na 57 spraw zatatwionych w formie kontrolivgiane zarzuty potwierdzono w 18 przypadkach i
cze$ciowo potwierdzono w 5.
Sprawy zatatwiane byly z reguly bezdbej zwloki w terminie 1 miegca.

W poréwnaniu do ubiegtego roku konsumenciyioo 29 % wicej wnioskow i informacii.

4. Wnioski.

W celu eliminacji zrodel powstawania nieprawidtow@ oraz sporow cywilnoprawnych
kontynuowane ¢da takie dziatania jak:
- instruktae ( zaréwno w trakcie mediacji jak i kontroli ),gmzas ktérych przedstawiong stronom
ich obowazki i uprawnienia,
- edukacja konsumentéw i przeglsiorcow poprzez porady udzielane w formie telefand,
pisemnej oraz bezgrednio.

Nadmienia s, ze w roku 2014 r. tut. Inspektorat udzieldcinie 5696 takich porad, z tego
4329 konsumentom i 1367 przegsorcom.

Ponadto przy udziale lokalnych i regionalnychdidw ( prasa, radio, telewizja ) prowadzona byta

dziatalng¢ popularyzujca prawa konsumentow oraz obazki sprzedawcow.



