Skargi konsumenckie

W lipcu 2008 r. Wojewodzki Inspektorat Inspekcjinddowej (WIIH) podsumowat
informacje o nieprawidtowdziach i wnioski o mediagj czyli tzw. skargi konsumenckie,
rozpatrzone i zatatwione w pierwszym potroczu br.

tacznie do WIIH wptyrty 203 skargi konsumenckie tj. 0 8 % mnief mv drugim
potroczu 2007 roku. We wilasnym zakresie rozpatrza@6 spraw, w tym 10 z drugiego
potrocza 2007 roku. Cztery sprawy przekazano inoyganom, natomiast dziegdi pozostato
do zafatwienia.

Konsumenci najegciej kwestionowali obuwie (127 razy), i odpowiednioeble (7),
ustugi remontowo-budowlane (6), sprRRTV AGD (4), sprzt komputerowy (4), miso i
przetwory mgsne (4), przetwory mleczne (4) i ustugi turystyct8e Pojedyncze informacje
i wnioski dotyczyty m.in. artykutbw motoryzacyjnychprzetworéw rybnych, stolarki
budowlanej, materiatow budowlanych, telefonéw kokadvych, odziey i ustug tapicerskich.

Zarzuty konsumentéw dotyczyly nie tylko ziej jd@ko towarow (niezgodriwi
towaréw z umow) i ustug, lecz rownie przejawow ztej woli oraz braku obiektywizmu
przedsgbiorcow w rozpatrywaniu zgtaszanych reklamaciji. elawcy zatatwiagc odmownie
reklamacg czgsto argumentaj swoje stanowisko brakiem nalgej konserwacji lub
zniszczeniem towaru albo jego mechanicznym uszkodmeprzez aytkownika.

Przyczyrm sporow z konsumentami jest rOwhielokonywanie przez sprzedawcow
wielokrotnych napraw, podczas gdy konsumesailajp wydania nowego towaru, lub zwrotu
gotowki, oraz take brak porozumienia konsumentow i sprzedawcOw co tetoninu
ostatecznego zatatwienia reklamacji, co w efekkiglaije diugotrwatym oczekiwaniem na
naprave lub wymiarg towaru. Innymi przyczynami skarg konsumentéw byly:
nieterminowdé¢ wykonania ustug 40z niezgodnéé ich zakresu ze zlecenierdrodiem
sporow bywa tebrak potwierdzenia postanouwiiemowy w formie pisemnej.

Ze skutkiem pozytywnym dla konsumentow zatatwidd® spraw (55 %), natomiast
w 73 (36,5 %) nie doszio do ugody qaizy stronami albo zarzuty konsumentow nie
potwierdzity sk.

Najbardziej efektywa forma =zatatwiania skarg okazuje ¢siby¢ postpowanie
mediacyjne, ktore w 98. przypadkach na 158 (efelktydv — 62 %) doprowadzito do
polubownego zatatwienia sporu. Natomiastsspd 26 spraw zatatwionych w formie kontroli
zarzuty konsumentéw potwierdzityesiw 12 przypadkach (46 %), z tego w jednym tylko
CzesSciowo.

Jednoczénie inspektorzy Inspekcji Handlowej w opisywanynresie udzielili 4cznie
3021 porad prawnych, z tego 2605 konsumentom ip4d€dsgbiorcom.



