Informacja z dziatan WIIH W Opolu w zakresie przyjmowania, rozpatrywania
i zatatwiania wnioskéw o mediacje oraz informacji o nieprawidtowosciach w 20013r.

W 2013 roku do Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Opolu wptyneto
tacznie 690 wnioskoéw o0 mediacje oraz informacji o nieprawidtowosciach, ktére dotyczyly sporéow
kupujacych z przedsiebiorcami prowadzacymi dziatalnos¢ handlowg, ustugowg i produkcyjna.

W poroéwnaniu z 2012 rokiem nastgpit wzrost interwencji konsumenckich o ponad 16%.

We wiasnym zakresie, w minionym roku, OWIIH rozpatrzyt w postepowaniu mediacyjnym i
kontrolnym tgcznie 657 spraw konsumenckich / 597 skarg dot. produktéw przemystowych, 7 skarg dot.
produktéw spozywczych i 53 skarg dot. ustug/, - zat. Nr 2.

Zakres tematyczny skarg od wielu lat nie ulega zmianom. W grupie artykutdbw przemystowych
najczesciej kwestionowano: obuwie, odziez, meble, sprzet AGD RTV, sprzet komputerowy oraz
pozostate artykuly przemystowe, w tym gtéwnie telefony komoérkowe, galanteria skérzana, plecaki,

stolarka budowlana, artykuty wyposazenia mieszkan, aparaty fotograficzne i inne.

Wsréd skarg na niewtasciwe swiadczenie ustug (65) dominowaty sprawy obejmujgce dziedziny
motoryzacji i ustug pralniczych, nastepnie prace remontowo-budowlane, pozostate w liczbie 35 to
miedzy innymi ustugi turystyczne, serwis sprzetu AGD i RTV, stolarskie i inne.

W  sprawach dotyczacych  produktow  spozywczych  odnotowano 9  informacji
0 nieprawidtowosciach, ktoére rozpracowano we wilasnym zakresie. Sprawy te sygnalizowaty
niewtasciwg jakos¢ przetworéw miesnych, przetworéw rybnych i owocowo - warzywnych, nierzetelng
obstuge klientdw poprzez nieprawidtowe uwidocznienie cen czy tez ich brak, a takze réznice

w wysokosci cen na towarach i w kasie.

zroznicowane. Jednak analiza merytoryczna problemu wykazuje, ze najczesciej wynikajg one
Z nieznajomosci oraz nieprzestrzegania przez konsumentéw i przedsiebiorcow przepiséw prawnych
wynikajgcych zaréwno z tytutu odpowiedzialnosci sprzedawcy za niezgodnos¢ towaru konsumpcyjnego
z umowg jak i gwarancji jakosci regulowanych przepisami ustawy z dnia 27 lipca 2002r.
0 szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego ( Dz. U.
Nr 141, poz. 1176 ze zm.).

Przyczyng wiekszosci wnioskéw o mediacje w odniesieniu do artykutéw przemystowych jest
oddalanie zadan reklamacyjnych konsumentéw zwigzanych z ujawniong niezgodnoscig towaru

z umowg. W szczegdlnosci dotyczy to obuwia (396 spraw). Konsumenci wnoszg uwagi do niskiej



jakosci zakupionego obuwia, w ktéorym w krotkim okresie uzytkowania ujawniajg sie niezgodnosci
towaru z umowa. W najwyzszym stopniu powyzsze zaobserwowano w sklepach sieciowych spotki
,LCCC” S.A. Jest to najczestsza przyczyna interwencji kupujgcych. W dalszym ciggu zdarzajg sie
przypadki naruszania przez sprzedawcéw wyznaczonego ustawg terminu ustosunkowania sie do zadan
reklamacyjnych. W wielu sprawach przedsiebiorcy odmawiajgc spetnienia zadan reklamacyjnych
konsumentéw, bez ich zgody narzucali inny sposdb zatatwienia reklamacji - czesto niekorzystny dla
konsumenta a wygodny dla sprzedawcy (powtarzajgce sie nieskuteczne naprawy).

W odniesieniu do sprzetu elektronicznego /komputery, telefony komérkowe/, AGD i RTV przy
przyjmowaniu reklamacji sprzedawcy w licznych przypadkach narzucajg konsumentom tryb
gwarancyjny do dochodzenia roszczen z tytutu wadliwosci towaru — sugerujgc kupujgcym, iz jest to

jedyny i dogodny sposob zatatwienia reklamacii.

W sprawach odnoszgcych sie do ustug konsumenci zarzucali przedsiebiorcom niewlasciwg
jakos¢, nieterminowos¢ realizacji umow, niezgodne z zamowieniem wykonanie dzieta, brak reakciji
wykonawcy na zgtoszenia reklamacyjne. Tu przede wszystkim przyczyng sporu w wielu przypadkach
jest brak stosownej pisemnej umowy miedzy zamawiajgcym a przyjmujgcym zamowienie, okreslajacej

istotne warunki przedmiotowego zamaowienia.

W handlu artykutami spozywczymi zrédtem skarg najczesciej sa:

- niewtasciwa jakos¢ artykutow spozywczych,

- niedbalstwo w zakresie uwidocznienia aktualnych cen przy towarach,

- nie oznaczanie towardw ceng bezposrednio na towarze lub jego opakowaniu, co

w konsekwencji powoduje pobieranie wyzszych cen od obowigzujgcych dotyczy to

w szczegolnosci sklepow wielkopowierzchniowych.

Interwencje konsumenckie wptywajgce do Inspekcji Handlowej zatatwiano przede wszystkim
w formie mediacji bezposredniej tylko z udziatem przedsiebiorcy, oraz z udziatem obu stron sporu,

mediacji pisemnej i kontroli.

Skutecznos¢ spraw zatatwionych przez Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej
w Opolu w 2013 roku wyniosta ponad 70% . Podjete dziatania mediacyjne w 406 sprawach zakonczyly
sie pozytywnie dla konsumentow.

Negatywnym wynikiem zakonczyly sie 103 mediacje. Najczestszymi przyczynami
niekorzystnych rozstrzygnie¢ dla konsumentéw byto podtrzymanie przez sprzedawcow, wykonawcow
i gwarantéw decyzji — o nieuwzglednieniu reklamacji z uwagi na nieuzasadnione roszczenia

wnoszone przez konsumentow oraz niemoznos¢ uzyskania kompromisu przez strony sporu.

W inny sposéb zatatwiono 133 sprawy. W wiekszosci przypadkow z uwagi na negatywny wynik
dokonanych ogledzin kwestionowanych przez konsumentéw towarow, Wojewddzki Inspektor nie

wszczynat dziatan mediacyjnych, albowiem zgdania konsumentéw nie znajdowaty uzasadnienia.



W trakcie prowadzonych co tygodniowych popotudniowych dyzuréw ( éroda — od godz. 15 -
17%°) przez kierownictwo urzedu i pracownikéw Wydziatu Ochrony Konsumentéw udzielono 67 porad

oraz przyjeto 38 wnioskow i informaciji o nieprawidtowos$ciach.

Liczba przyjetych interesantéw, udzielonych porad, zatatwionych wnioskédw o0 mediacje
i rozpatrzonych informacji o nieprawidtowosciach potwierdza iz dziatalnos¢ Wojewddzkiego
Inspektoratu  Inspekcji Handlowej w  Opolu zwigzana z przyjmowaniem, rozpatrywaniem
i zatatwianiem sporéow konsumenckich oraz poradnictwem konsumenckim jest bardzo waznym

zadaniem Inspekcji Handlowej, jako organu powotanego do ochrony intereséw konsumenta.

Mozliwos¢ poprawy sytuaciji w zakresie ochrony intereséw konsumentow, likwidowania zrédet
skarg nalezy upatrywaé przede wszystkim w rownolegle prowadzonych dziataniach o charakterze
kontrolnym oraz szeroko rozumianym dziataniach edukacyjno-informacyjnych poprzez m. in. aktywne
poradnictwo konsumenckie. Takie poradnictwo prowadzone jest w formie bezposredniej, telefonicznej

oraz z wykorzystaniem srodkow masowego przekazu.
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