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|. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W
GizycKu

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizuje zadania samorzadu powiatowego w
zakresie ochrony praw konsumentow, dziatajac na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
0 ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r., Nr 50, poz. 331, ze zm.).

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku jest wyodrebniony w schemacie struktury
organizacyjnej Starostwa Powiatowego w Gizycku podlegajac bezposrednio Staroscie
Gizyckiemu.

Rzecznik legitymuje sie wyksztalceniem wyzszym ekonomicznym i petnit swoje

obowigzki jednoosobowo w ramach samodzielnego stanowiska w wymiarze 4/5 etatu oraz

przyjmowat interesantow codziennie oprécz poniedziatkow w godzinach 730 — 1530,

Do podstawowych obowigzkéw Rzecznika nalezy m.in.:

- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentéw (osobiscie, telefonicznie, za pomocg poczty
tradycyjnej i elektronicznej);

- wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow;

- wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
toczacego sie postgpowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow;

- pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwoéw sadowych wnoszonych
indywidualnie przez konsumentéow;

- wspoltdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w
zakresie ochrony konsumentow;

- dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach;

- wspoéipraca z mediami w celu propagowania praw konsumentow (informacje do prasy);

- umozliwienie szerszego kontaktu mieszkancow z Rzecznikiem Konsumentow poprzez
udostepnienie adresu poczty elektronicznej, na ktéry mozna skiadaé¢ zapytania i
kierowac sprawy;

- udostepnienie materiatow informujacych o przystugujacych prawach konsumentow
(ulotki, broszury).

Ponadto obowigzujace przepisy uprawniajg Rzecznika do skiadania wnioskow o

wszczecie postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow,
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wszczynania postgpowania w sprawach o uznanie postanowien wzorca za niedozwolone
oraz skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany prawa miejscowego w zakresie

ochrony praw konsumentow.

Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentéw

W 2010 roku Rzecznik udzielit konsumentom ogétem 797 porad konsumenckich i
informacji prawnych. Udzielanie tej najczesciej wystepujacej formy pomocy odbywa sie
bezposrednio konsumentom zgtaszajacym sie do Rzecznika osobiscie, telefonicznie, pocztg
elektroniczng badz pisemnie.

W poréwnaniu do lat ubieglych liczba porad udzielanych konsumentom przez Rzecznika
Konsumentow w Gizycku przedstawiata sie nastepujaco:

Okres sprawozdawczy (w latach)

04.05.2005- 01.09.2007-
2004 | 31.03.2006 | 2006 | 31.12.2007 | 2008 2009 2010
Porady
konsultacyjne | 227 361 520 107 797 683 749
Interwencje
pisemne 78 88 40 38 47 39 48
Razem 305 449 560 145 844 722 797

Rzecznik prowadzac poradnictwo konsumenckie dokonuje analizy zasadnoéci skargi
lub problemu przedstawionego przez konsumenta, przedstawia konsumentowi mozliwosci
prawne rozwigzania zgtoszonego problemu, analizuje zapisy uméw, kart gwarancyjnych,
interpretuje przepisy, wyposaza w teksty odpowiednich aktéw prawnych, a takze podejmuje
bezposrednie interwencje u przedsiebiorcéw, przeprowadza mediacje, sporzadza pisemne
wystapienie do przedsigbiorcow oraz kieruje konsumentéw do wtasciwych instytucji lub
organow.

Niektore przypadki zgtaszane przez konsumentéw nie podlegaly Rzecznikowi, ze
wzgledu na ogolny brak wtasciwosci, albo ze wzgledu na to, ze dla danej kategorii spraw
konsumenckich i pokrewnych istnieje inna, wyspecjalizowana instytucja np. Rzecznik
Ubezpieczonych, Bankowy Arbiter Konsumencki, Rzecznik Odbiorcow Energii przy Urzedzie
Regulacji Energetyki, Rzecznik Praw Obywatelskich, Inspekcja Handlowa, Sanepid, Urzad
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Skarbowy, Panstwowa Inspekcja Pracy, Policja, Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej,
Zaktad Ubezpieczen Spotecznych itd. Byly tez sprawy, gdy Rzecznik udzielat odpowiedzi na
zapytania prawne lub uznajac sie za niewlasciwego w sprawie - kierowat sprawe do
zalatwienia do wtasciwego organu lub instytucji (najczesciej do rzecznika w innym powiecie
czy tez Panstwowej Inspekcji Pracy). Zdarzaly sie tez wnioski od przedsiebiorcow
przeciwko innym przedsiebiorcom, ktérych Rzecznik informowat o braku kompetencji do
podjecia dziatan interwencyjnych, na ich rzecz. W ramach bezptatnego poradnictwa
konsumenci otrzymywali réowniez wzory pism (reklamacyjnych, odstapienia od zawartej
umowy, pozwow itp.) stosownie do okres$lonej sytuacji prawnej konsumenta oraz pomoc w
ich wypetnieniu.

W okresie sprawozdawczym w dziedzinie ustug najwiecej reklamacji dotyczyto ustug
telekomunikacyjnych (internetowych, telefonii stacjonarnej i komarkowej, telewizji cyfrowej),
ustug finansowych, ustug zwigzanych z dostawa energii, gazu ciepla, wody, wywozem
nieczystosci oraz ustug remontowych i ubezpieczeniowych.

Najczestszymi przypadkami, w ktérych rzecznik podejmowat dziatania byly:

e W zakresie usfug telekomunikacyjnych - podstepne zawieranie umow przez
akwizytorow firmy Dialog, podwyzszanie rachunku telefonicznego bez poinformowania
konsumenta, naliczanie abonamentu po zerwaniu umowy na $wiadczenie ustug,
zawyzanie rachunkow za ustugi internetowe, naliczanie rachunkéw przy braku
$wiadczenia ustug internetowych. Réwniez w odniesieniu do sieci TV kablowej
odnotowano problemy analogiczne, jak w przypadku operatorow telekomunikacyjnych.
Nalezy zwrdci¢ uwage, ze sprzedaz aparatéw telefonicznych jest najczescie;
zwigzana z zawieraniem umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych i
oferowaniem aparatow w tzw. cenie promocyjnej. W krotkim czasie jako$é takich
aparatow okazuje si¢ bardzo niska i trudno uzyska¢ pozytywne zalatwienie roszczen
na etapie postepowania reklamacyjnego. Operatorzy telefonii komérkowej sprzedajacy
telefony wraz z ustugami telekomunikacyjnymi odsytajg konsumentéw do gwarantow i
producentow, ktorzy wing za nieprawidiowe dziatanie telefonow obarczajg
konsumentow.

e ustugi finansowe - czestym problemem jest nadmierne zadiuzanie sie konsumentow,
czy to w bankach, czy tez w innych firmach prowadzacych dziatalno$é finansowa.
Bogata oferta ustug bankowych i finansowych proponujacych te ustugi stwarza
ogromne niebezpieczenstwo konsumentom, ktérzy niejednokrotnie lekkomysinie
podchodzg do podpisywanych uméw na réznego rodzaju kredyty i w ten sposob



nadmiernie zadluzajg sie. Banki czy inne firmy przed udzieleniem kredytu, czy tez
pozyczki nie sprawdzajg zdolno$ci kredytowej konsumentow.
Problemy konsumentéw z egzekwowaniem postanowien ustawy o kredycie konsumenckim
polegajg przede wszystkim na: utrudnianiu konsumentom przez banki i zainteresowanych
przedsigbiorcow mozliwosci odstapienia od uméw kredytowych; uzaleznianiu odstapienia od
umowy kredytowej od zgody przedsiebiorcy(co jest jednoznaczne z obowigzkiem zaptaty
przez konsumenta ceny towaru gotowka); zawyzaniu wysokosci optat przygotowawczych(co z
kolei ma zniecheci¢ konsumentéw do odstepowania od umow kredytowych); nie wydanie
konsumentowi po podpisaniu umowy kredytowej jej kopii, co w konsekwencji uniemozliwia
mu terminowe odstapienie od umowy.
® ustugi zwigzane z dostawq energii, gazu ciepta, wody, wywozem nieczystosci
* ustugi budowlane i remontowe — niewtasciwie wykonane ustugi montazu drzwi i okien.

» ustugi ubezpieczeniowe - sprawy dotyczace ubezpieczern komunikacyjnych OC, NW.

Charakter spraw wptywajacych do Rzecznika jest bardzo réznorodny -od skarg na

tamanie przez sprzedawcow i ustugodawcow przepiséw dotyczacych praw konsumenta, a w
szczegdlnoSci na nieuwzglednianie zglaszanych reklamacji produktéw niezgodnych z
umowag, poprzez nienalezyte wykonywanie umow i ograniczanie praw konsumentdéw oraz
niekorzystne klauzule umowne Iub wykorzystywanie pozycji monopolistycznej przez
przedsiebiorce.
Sprawy proste, ktére wymagajq tylko wyjasnienia i nakierowania konsumenta na wiasciwg
droge mogg by¢ zatatwione natychmiast, natomiast sprawy skomplikowane wymagajgce
zapoznania si¢ z dokumentami przeprowadzenia rozméw z zainteresowanymi stronami,
niejednokrotnie mogg trwa¢ po kilkanascie tygodni i nigdy nie mozna przewidzie¢ czy nie
zakonczg si¢ jednak w sadzie. Wszystkie sprawy konsumentéw wymagajace
przeprowadzenia postgpowania wyjasniajacego przyjmowane sg w formie pisemnej tj.
konsument wypetnia ,wniosek o udzielenie pomocy prawnej" oraz zatacza potrzebne
kserokopie dokumentow.

Konsumenci czesto rowniez zgtaszali sig po porade do Rzecznika przed podpisaniem
niekorzystnego dla nich kontraktu i po uzyskaniu wyczerpujacych informacji nie decydowali
sie na zawarcie tego typu uméw - w tym zakresie Rzecznik wyjasnial, iz zawarcie tego typu
umowy jest dla nich niekorzystne. Fakt zglaszania sie konsumentéw po porade przed
podpisaniem umowy jest efektem wzrastajacej $wiadomosci nas, jako konsumentéw, co jest

informacjg niezwykle pocieszajacg i pozytywna.



W' przypadku uméw sprzedazy konsumenckiej, konsumenci najczesciej prosili o
interwencje w sprawach dotyczacych wad obuwia i odziezy, wyposazenia mieszkania(np. zta
jako$¢ zakupionych mebli czy tez materiatéw budowlanych), wadliwosci sprzetu AGD i RTV
jak rowniez telefonow komérkowych. Ponadto wystepowaly rowniez zgtoszenia, dotyczace
wadliwosci sprzedanych samochodéw, skuteréw czy tez akcesoriow motoryzacyjnych, a
takze sprzetu komputerowego.

Najczestszymi przypadkami, w ktérych Rzecznik podejmowat dziatania byty:

* w zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowg: odmowa przyjecia

zgloszenia reklamacyjnego, narzucanie konsumentom przez przedsiebiorce wiasnego

sposobu  zalatwienia reklamacji niezaleznie od zadan zgtoszonych przez
konsumentow, brak uzasadnienia w razie odmowy uwzglednienia zgloszonych
reklamacji, nie przestrzeganie 14-dniowego terminu ustosunkowania sie do zadan
reklamacyjnych konsumenta, przewlekte rozpatrywanie reklamacji, odmowy przyjecia
reklamacji od konsumenta na podstawie dowodu zakupu, jakim jest np. nieczytelny
paragon, uzalezniania przyjmowania reklamacji od przedstawienia sprzedawcy
ekspertyz wykazujacych ujawnienie sie¢ wady w chwili wydania towaru.
Niejednokrotnie sprzedawcy pod pojeciem ,reklamacji” rozumieli jedynie uprawnienia
wynikajagce z dokumentu gwarancyjnego - nie za$ uprawnienia przystugujace
konsumentowi z tytutu niezgodnos$ci towaru z umowa.

* Ww zakresie gwarancji jako$ci: utrzymywanie, iz gwarancja jest jedynym sposobem
realizacji roszczen konsumenckich, nieskuteczne usuwanie wad, odmowa
uwzgledniania reklamacji, brak jednoznacznosci postanowien karty gwarancyjnej oraz
ich jednostronna interpretacja, diugi czas naprawy lub wymiany, czesto mimo
ewidentnej wadliwosci towaru nie ma mozliwosci wymiany towaru na nowy.

Niestety konsumenci nadal nie majg $wiadomosci, iz przystuguje im prawo wyboru
migdzy ochrong wynikajacq z gwarancji a ustawowa odpowiedzialnoécig sprzedawcy
wynikajacg z ustawy o sprzedazy konsumenckiej, co sprzedawcy nagminnie wykorzystuja,
uchylajac sie w ten sposdb od odpowiedzialnosci.

Ponadto interesy konsumentow byly réwniez naruszane poprzez: nieprawidtowosci w
umowach zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtosé — polegajace na
wykorzystywaniu tatwowierno$ci konsumentow, co do przedstawianej oferty m. in. zakup
sprzetu  AGD, poscieli, sprzetu rehabilitacyjnego, suplementéw diety, umow
telekomunikacyjnych oraz kurséw edukacyjnych. Przedsiebiorcy utrudniali konsumentom

realizacje ich praw, zwlaszcza odstapienia od umowy, w szczegolnosci od umoéw wigzanych



(zakup towaru potaczony z umowg o kredyt konsumencki, celem sfinansowania zakupu).
Praktyki te byly stosowane nawet w okresie trwania 10-dniowego ustawowego terminu
przystugujacego konsumentom do odstapienia od umowy.

Konsumenci bardzo czesto zgtaszajg sie do Rzecznika w sytuacjach, gdy sprzedawca

nie chce przyja¢ niewadliwego towaru w ciggu kilku dni od zakupu. W dalszym ciggu
konsumenci sg przekonani, ze takie prawo im przystuguje, podajac przyktady innych krajow,
gdzie ich zdaniem taka mozliwos¢ istnieje.
Dos¢ liczng grupe stanowia rowniez porady zakwalifikowane jako sprawy, tzw. ,inne"
zwigzane np. z ochrong danych osobowych, egzekucjg komornicza, sprawami rodzinnymi i
karnymi, trudng sytuacjg zyciowg, uszczerbkiem na zdrowiu, zaliczkami i zadatkami, w tym
takze sprawy wykraczajace poza zakres uprawnien Rzecznika Konsumentow np. z zakresu
prawa pracy, prawa rodzinnego, karnego, spadkowego czy tez sprawy cztonkéw spoldzielni
mieszkaniowych.

Znaczna liczba konsumentéw (zwtaszcza osoby starsze) zglaszajaca sig do Rzecznika
po porade wymaga pomocy w catym postepowaniu reklamacyjnym poczawszy od napisania
zgloszenia dotyczacego niezgodnosci towaru z umowa poprzez procedurg reklamacyjng, az
do postepowania sadowego. Stad wielokrotnie w toku postepowania, czy to reklamacyjnego,
czy tez sadowego konsumenci po kilka razy odwiedzajg Rzecznika proszac o dalszg pomoc i
pokierowanie sprawy.

Czesto stysze od konsumentow, ze przysyta ich do mnie przedsiebiorca. Sprzedawcom
na ogot zalezy na dobrych relacjach z konsumentem, lecz czasem sami nie potrafig juz
rozwikta¢ coraz bardziej komplikujacego sie sporu, tym bardziej, ze jego podioze ma czesto
charakter obyczajowy. Po obu stronach ,lady” kumulujg sie, bowiem emocje i urazona
ambicja. Wowczas fatwiej rozmawiaé poprzez Rzecznika. Daje mi to mozliwosé
rownoczesnego edukowania z dziedziny praw konsumenckich obu stron.

Przedsigbiorcy prosza takze o porady dotyczace ich dziatalnosci np. jak rozpatrywaé
reklamacje, gdzie znalez¢é rzeczoznawce, jak rozwigza¢ spér z konsumentem zgodnie z
prawem, czy tez, na jakiej podstawie prawnej dochodzi¢ odszkodowania od poprzedniego
sprzedawcy? Powodem ich pojawiania si¢ u Rzecznika jest nieznajomos¢ prawa, ktore
obliguje ich do okre$lonych zachowan w stosunkach z konsumentem.

Ponadto sprzedawcom, ktorzy przychodza po porade organizuje szkolenie dotyczace
wykiadni przepisow prawa, w szczegblnosci ustawy o sprzedazy konsumenckiej oraz
kodeksu cywilnego. Kazdy przeszkolony sprzedawca podpisuje o$wiadczenie, ze odbyt
szkolenie, poza tym otrzymuje tzw. ustawe konsumencka, wzor zgloszenia reklamacyjnego,
poradniki i broszury.



Fakt, ze przedsigbiorcy zwracajg sie z pytaniami do Rzecznika nalezy uznaé za
zjawisko pozytywne; $wiadczy to z jednej strony o utrwaleniu sie w $wiadomosci cztonkow
lokalnej spotecznosci istnienia takiego organu samorzadu powiatowego jak Rzecznik
Konsumentow, z drugiej za$ — o pogtebianiu sie zaufania do obiektywizmu Rzecznika.

SzczegOtowy wykaz probleméw zgtaszanych do Rzecznika w 2010r. przedstawia
tabela nr 1.

2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady
Powiatu Gizyckiego oraz uczestniczyt w tych obradach.
W omawianym okresie sprawozdawczym wobec braku sygnatéw od konsumentdw o potrzebie

zmiany prawa miejscowego Rzecznik nie skorzystat z powyzszego uprawnienia.

3.Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw iintereséw
konsumentow

Najbardziej pozadang przez konsumentow i jedng ze skuteczniejszych form
egzekwowania roszczen jest bezposrednia interwencja Rzecznika w istniejace spory miedzy
konsumentem a przedsiebiorca. W sprawach, ktére wymagaly wyjasnienia, Rzecznik w
ramach swoich ustawowych uprawnien wystepowat do przedsiebiorcy w imieniu i na rzecz
konsumenta o przedstawienie swojego stanowiska w przedmiotowej sprawie.

Po przedstawieniu argumentéw na podstawie zgromadzonych dowodéw i materiatow,
Rzecznik wskazywat przedsigbiorcy wiasciwy sposob zatatwienia spornej sprawy z
konsumentem i wnosit o jego realizacje w odpowiednim terminie lub przedstawienie
argumentow uzasadniajgcych odmienne stanowisko przedsigbiorcy w sprawie.

Zdarzaly sie sytuacje, w ktorych po przedstawieniu przez przedsiebiorce swojego
stanowiska, Rzecznik rezygnowat z dalszego dochodzenia roszczen ze wzgledu na
uchybienia lezace po stronie konsumenta. Nie zawsze konsumenci, ktorzy zgtaszali sie do
Rzecznika ze swoimi problemami spetniali warunki do ochrony konsumenckiej, okre$lone w
ustawie.

Nalezy podkreslic, iz nie stwierdzono przypadku, aby przedsiebiorca, do ktérego
zwrocit sig Rzecznik Konsumentéw dziatajac na podstawie art. 42 ust. 1 pkt. 3 ustawy z
dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow, nie udzielit Rzecznikowi
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz nie ustosunkowat sie do

uwag i opinii Rzecznika.



W 48 sprawach skierowano do przedsigbiorcow wystapienia z prosba o udzielenie

informacji, zajecie stanowiska, ustosunkowanie sie do przedstawionych zarzutow.
W rezultacie tych dziatan 40 spraw zatatwiono pozytywnie, w 6 przypadkach przedsigbiorcy
podtrzymali swoje stanowisko w sprawie, natomiast 2 sprawy na koniec 2010r. nie uzyskato
swojego rozstrzygniecia i w dalszym ciagu sa w toku postepowania. Wiekszo$C spraw
zatatwiono poprzez pisemng korespondencje, wiele wymagato dodatkowych zabiegow w
postaci telefonicznych interwencji, jeszcze inne konczyly sie spotkaniem stron w siedzibie
Rzecznika w celu zakonczenia sporu.

Ws$rod spraw wymagajacych pisemnej interwencji Rzecznika byty przede wszystkim
sprawy dotyczace zawierania i rozwigzywania umoéw z operatorami telekomunikacyjnymi oraz
odmownym zatatwianiem reklamacji obuwia czy tez nienalezytym wykonaniem ustug
remontowo-budowlanych w szczegdlno$ci montazu okien i drzwi, jak rowniez wadliwo$é
zakupionych mebli.

Strukture tematyczng prowadzonych spraw przedstawiono w tabeli nr 2.

Skargi  konsumentow, w wyniku, ktérych Rzecznik podejmowat w okresie
sprawozdawczym dziatania w postaci wystapien do przedsiebiorcow dotyczyly przede
wszystkim: odmowy przyjmowania reklamacji przez sprzedawcow, nieterminowym
zatatwianiu reklamacji, narzucaniu konsumentom przez przedsiebiorce wtasnego sposobu
zatatwienia reklamacji, powotywanie sie na przepisy nie obowiazujace, nie przestrzeganie
14- dniowego terminu ustosunkowania sie do zadan reklamacyjnych konsumenta, zatatwianie
reklamacji niezgodnie z zadaniem konsumenta, przedituzanie, czasem wrecz do kilku
miesigcy terminéw napraw czy wymiany sprzetu.

Przedsigbiorcy wykorzystujac niewiedze konsumentow narzucali im korzystanie z
uprawnien gwarancyjnych, czym uniemozliwiali skorzystanie z prawa wyboru pomiedzy
uprawnieniem z tytutu niezgodnosci towaru z umowga (odpowiedzialno$¢ sprzedawcy) a
uprawnieniem z gwarancji (odpowiedzialno$¢ wystawcy dokumentu gwarancyjnego).

Nadal czgstym zjawiskiem bylo odmawianie przez sprzedawcow przyjecia reklamacji od
konsumentow lub uzaleznienie przyjecia reklamacji od dostarczenia opinii serwisow lub
rzeczoznawcow. Takie postepowanie jest wynikiem blednej interpretacji po stronie
sprzedawcow przepisow ustawy o sprzedazy konsumenckiej, ktorzy chcg ograniczyé swoja
odpowiedzialno$¢ do szesciu pierwszych miesiecy od wydania towaru mimo zapisu o
dwuletniej odpowiedzialnosci po stronie sprzedawcy.

Zrodlem problemow konsumentow byto réwniez podpisywanie umow bez ich wczesniejsze;
analizy, co jest praktykg nagminnie wykorzystywang przez nieuczciwych przedsiebiorcow.
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W dalszym ciggu powazny problem stanowia firmy dziatajace poza lokalem
przedsigbiorstwa tj. w formie akwizycji oraz w formie zawierania uméw na odlegtos¢ tj.
gtownie wysytkowej, ktore oferujq sprzedaz (sprzetu AGD, wyposazenia wnetrz itp.) przy
jednoczesnym zawarciu umowy kredytowej. W 2010 r., Rzecznik odnotowal kilkanascie
sygnatow dotyczacych tego rodzaju dziatalnoéci. Udzielit telefoniczne oraz poprzez poczte
elektroniczng wielu porad w tym zakresie.

Z kategorii spraw zwigzanych z umowami zawieranymi poza lokalem przedsiebiorstwa
I na odleglo$¢, w ktoérych interweniowat Rzecznik byly rowniez zakupy poscieli
terapeutycznej, suplementow diely, garnkéw czy tez kursu nauki szybkiego czytania |
technik pamigciowych z jednoczesnym podpisaniem umowy kredytowej, ktérej koszt
znacznie podnosit ceng zakupionego towaru. Na uwage zastuguja réwniez zakupy przez
Internet, gdzie problem szczegolnie dotyczyt odstapienia od zawartej umowy.

Przedsigbiorcy posiadajacy umowy z bankami czesto podsuwali nieSwiadomym
konsumentom (gtéwnie ludziom starszym podczas organizowanych pokazéw) niewypetnione
druki umow kredytowych, czasem nie informujac ich o rzeczywistych kosztach kredytow.

Do czesto spotykanych sytuacji nalezy réwniez nie pozostawianie egzemplarza umowy
kredytowej, co uniemozliwia zlozenie o$wiadczenia o odstapieniu od takiej umowy lub
przestanie stosownych drukéw konsumentowi po uptywie 10 dni.

Powyzsze nieprawidlowosci sa wynikiem nieprzestrzegania przez przedsiebiorcow
przepisow ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
odpowiedzialno$ci za szkodg wyrzadzong przez produkt niebezpieczny.

Istotne w tych sprawach jest to, iz poszkodowanymi przez nieuczciwych
przedsiebiorcow sag najczesciej ludzie starsi, schorowani, nie wychodzacy z domu, z niskimi
dochodami miesigcznymi. Ofiarami sg osoby, ktére nie rozumieja znaczenia uméw, ktore
byty im przedstawiane do podpisu, nie czytajqg tych umoéw, poniewaz w petni ufajg
przedsiebiorcy.

Jak wynika z powyzszych informacji zakres spraw, ktorymi zajmuje sie Rzecznik
Konsumentow jest bardzo duzy. Kazda indywidualna sprawa, z ktéra konsument zwraca sie
do mnie jest specyficzna. Kazda wymaga powaznego przemyslenia i glebokiej analizy.
Znaczne utrudnienie stanowi fakt, ze konsumenci przychodza po porade zbyt pézno, wtedy,
gdy ich osobiste interwencje nie odnoszg zamierzonego skutku.

Wystapienia do przedsigbiorcow mialy charakter nie tylko wezwan do uznania
roszczen konsumenta czy tez prosb o informacje w przedmiotowej sprawie lecz rowniez
peinity funkcje edukacyjng. Interwencje Rzecznika, ktére maja petni¢ m.in. funkcje

edukacyjng czasami odbierane sg przez przedsiebiorcow z duzym oporem. W wielu
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sprawach sprzedawcy nie reagowali na zgtoszenia reklamacyjne, badz nie mieszczac sie w
terminie na zatatwienie reklamacji przekazywali konsumentowi opinie rzeczoznawcy o
nieuznaniu reklamacji. Przewaznie jednak zalatwiali reklamacje niezgodnie z zadaniem
konsumentoéw

W dalszym ciagu narzucajg oni konsumentom sposob zatatwienia reklamacii,
naprawiajac towar, mimo ze konsumenci zadajg wymiany na nowy. Sprzedawcy biednie
informuja konsumentow, ze s takie przepisy, iz przy kazdorazowym zgtoszeniu reklamacji
zatatwiaC jg bedq przez naprawienie towaru.

Podejmowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw interwencje u
przedsigbiorcow jednak nie zawsze przynosza pozytywne dla konsumentéw rezultaty.
Negatywne efekty wystepujg wéwczas, gdy roszczenie konsumenta jest nieuzasadnione, np.
wada lub niezgodnos$¢ towaru wystapita na skutek uszkodzenia mechanicznego, minat termin
na zgloszenie reklamacji sprzedawcy (2 miesigce w przypadku niezgodnosci towaru z
umowag), czy tez brak wiarygodnych dowodow potwierdzajgcych stuszno$é roszczenia
okreslonego przez konsumenta.

Rzecznik nie moze wystepowa¢ w sprawach, ktére nie dotykajg interesu konsumenta np.
nie moze przyja¢ skargi przedsigbiorcy na przedsiebiorce, skargi klienta na dziatalno$é
urzedu czy czionka spétdzielni na dziatalno$¢ organdw spotdzielni.

Wiele spraw prowadzonych przez Rzecznika Konsumentéw zakonczyto sie
dobrowolnym spetnieniem przez przedsigbiorcow uzasadnionych roszczen konsumentéw po
uzyskaniu porady Iub wskutek telefonicznej interwencji Rzecznika. Przedsiebiorcy
odpowiedzieli na wigkszo$¢ pisemnych wystapien, badz tez nie udzielajac odpowiedzi

Rzecznikowi spetniali zadania konsumentow.

4. Wspoélidziatanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

W 2010 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw utrzymywal stata wspotprace z
Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszczy, Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Warszawie, Urzedem Regulacji Energetyki Oddzial Terenowy
z siedzibg w Gdansku, Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich w Warszawie, Federacja
Konsumentéw Oddziat w Olsztynie i w Suwatkach, Telekomunikacjg Polska, Europejskim
Centrum Konsumenckim, Polska Zielong Siecig czy tez Stowarzyszeniem Rzecznikéw
Konsumentow.
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Wspotpraca polegata przede wszystkim na wymianie waznych i istotnych z punktu
widzenia ochrony konsumenta informacji, przekazywaniu publikacji o tematyce
konsumenckiej oraz uczestnictwie w organizowanych szkoleniach.

W 2010 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Gizycku uczestniczyt w nastepujgacych
szkoleniach i seminariach:

e w dniu 12.04.2010r. w Olsztynie - spotkanie zorganizowane przez TP S.A. oraz PTK
Centertel na temat nowych ustug i sposobu rozpatrywania reklamacji konsumenckich.

e w dniach 09-11.06.2010r. w Rucianem Nidzie- seminarium rzecznikow zorganizowane
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Piszu, nt.:, Wspotdzialanie firm
telekomunikacyjnych z Rzecznikami w zakresie rozwigzywania probleméw konsumentow
wynikajgcych ze $wiadczenia ustug”.

 w dniu 26.10.2010r.- seminarium zorganizowane przez Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w Olsztynie, po$wiecone przepisom dotyczacym pozwow zbiorowych w

sprawach konsumenckich oraz zmianom przepisoéw kodeksu wykroczen

Wspotpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw miata postaé przede
wszystkim wymiany informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych ochrony
konsumentow, konsumenckiego orzecznictwa sadowego, udostepniania materiatow
szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsigbiorcow naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentow. UOKiK dostarczato réwniez na prosbe Rzecznika ulotki i
broszury informacyjne, ktére nastepnie byly rozprowadzane wsréd mieszkancéw Powiatu
Gizyckiego.

Wspotdziatanie z organizacjami spotecznymi przejawialo sie glownie w sferze

edukacji i wymiany do$wiadczen. Rzecznik otrzymywat m.in. biuletyny wydawane przez
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich oraz Urzad Regulacji Energetyki, ktore stanowig
przewodniki po najnowszych regulacjach prawnych z zakresu ochrony konsumenta i prawa
energetycznego.
Natomiast state kontakty z rzecznikami konsumentéw z sasiednich powiatow oraz miast z
innych regiondw kraju przyczynialy sie do bardziej efektywnego rozwiazywania problemow
konsumenckich i pozwalaly na szybkie interwencje w zglaszanych przez konsumentéow
skargach.

Nadal utrzymywany byt kontakt z Wydziatem do Walki z Przestepczoscig Gospodarcza
Komendy Wojewodzkiej Policji w Olsztynie w zwiazku z przestepstwami o charakterze

gospodarczym wystepujacymi na terenie Powiatu Gizyckiego.
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5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Gizycku nie wytaczat
samodzielnie powodztw na rzecz konsumentéw, ani tez nie wstepowat do toczacego sie
postgpowania za zgodg konsumentéow. Konsumenci, ktorzy zdecydowali sie dochodzi¢
swoich roszczen w sadzie uzyskali od Rzecznika pomoc w formie przygotowania pozwu i
innych pism procesowych koniecznych w trakcie postepowania.

Pomoc w sporzadzaniu pozwow w zakresie spraw sadowych, odbywata sie po
przeprowadzeniu caloSci postepowania interwencyjnego, w wyniku, ktérego nie doszto do
polubownego zatatwienia sprawy, a przedsiebiorca stanowczo odmawiat zadoS¢uczynienia
zadaniu  konsumenta. Oprocz sporzadzania konsumentom  pism wszczynajacych
postepowanie przed sadem powszechnym, Rzecznik doradzat rowniez zainteresowanym w
trakcie postgpowania sagdowego w kwestiach zwigzanych z tokiem sprawy.

Udzielajac pomocy konsumentom, Rzecznik w 2010 roku przygotowal jeden pozew
wniesiony indywidualnie przez konsumentke, ktory dotyczyt reklamacji drukarki w zakresie
niezgodnos$ci towaru z umowa, jak réwniez sporzadzit w imieniu konsumenta jeden sprzeciw
od nakazu zaptaty w przypadku ustugi telekomunikacyjne;.

Pierwsza z tych spraw zakonczyta sie wyrokiem uznajacym roszczenie konsumentki,
natomiast w przypadku drugiej -umorzono postepowanie i operator telekomunikacyjny
odstapit od $ciggnigcia naleznosci w wysokosci 2.145,00 zi.

Coraz czesciej zauwaza sie, iz konsumenci rzadko decyduja sie na skierowanie sprawy
na droge postgpowania sadowego, argumentujac swojg decyzje zbyt niska wartoscia
przedmiotu sporu w stosunku do duzego zaangazowania osobistego i $rodkéw finansowych.

Szczegotowg charakterystyke przygotowanych przez Rzecznika pozwow przedstawia
tabela nr 3.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Wspotpraca z mediami byta i jest jedng z form rozpowszechniania przez Rzecznika
wiedzy konsumenckiej i ksztattowania w tym zakresie $wiadomosci mieszkancow Gizycka.
Jedng z form edukacji konsumenckiej jest propagowanie tej tematyki za posrednictwem
prasy.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik przygotowat nastepujace publikacje:
1.,Czy mozna zwréci¢ towar zgodny z umowa i w petni sprawny?’- Gazeta Gizycka
2. ,Rzecznik Konsumentow radzi..."- Gazeta Gizycka

14



3. "Konsumencie kupuj $wiadomie” - Gazeta Gizycka

4. ,Konsumencie! Nie daj sie oszukaé, kupuj $éwiadomie’- strona internetowa Gminy

Gizycko.

Inng  forma edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatow
informacyjnych dotyczacych ochrony konsumentéw, ktére znajdujg sie w holu Starostwa.
Broszury i materialy edukacyjne przesytane przez UOKiK w Warszawie, Stowarzyszenie
Konsumentéow Polskich oraz Europejskie Centrum Konsumenckie byty wyktadane i
uzupetfniane w celu ciggtej dostepnosci do informacji. Kazdy z konsumentéw zgtaszajacych
sie do Rzecznika otrzymywal komplet broszur i materiatéw o tematyce konsumenckiej.

Rowniez przed wejsciem do pokoju Rzecznika na tablicy informacyjnej umieszczane
sg zagadnienia zwigzane z tematyka konsumencka, z ktérg kazdy konsument moze sie
zapoznac. Materiaty na tej tablicy sg systematycznie zmieniane i uzupetniane.

Rzecznik Konsumentow w roku 2010r. przeprowadzil 7 spotkan z miodziezq szkot
gizyckich, tj.: Zespotem Szkoét Ksztaltowania Srodowiska i Agrobiznesu, | LO, ZDZ oraz ZSZ
z zakresu edukacji konsumenckiej, podczas ktérych przekazal najwazniejsze informacje
dotyczace problematyki konsumenckiej, uzupetnione o odpowiednie broszury i materiaty.

Mtodziez szkolna wykazywata duze zainteresowanie tematem oraz zadawala szereg
pytan i podejmowata dyskusje.

Rzecznik w dniach 17-19.11.2010r uczestniczyt réwniez w Swiatowym Tygodniu
Przedsigbiorczosci -,Biznes przy tablicy” (Otwarta firma-Projekt dla szkot- Projekt dla firm)-.
w ZSKSiA i ZDZ w Gizycku przedstawiajgc mtodziezy zagadnienia zwigzane z ochrong praw
konsumenta.

W zwigzku z szybkim rozwojem sieci Internet i czestym jej wykorzystywaniem jako
srodka przekazu informacji, na stronie internetowej Powiatu pod adresem:

http://wrota.warmia.mazury.pl/powiat_gizycki/Rzecznik-konsumentow/Rzecznik-konsumentow/

zamieszczone sg podstawowe informacje zwigzane z tematyka konsumencka.

Kazdy internauta moze tam znalez¢ m.in. przepisy prawne, wzory umow, druki
procesowe i porady konsumenckie. Znajduje sie na niej rowniez wzoér pisma reklamacyjnego
z tytutu niezgodnos$ci towaru z umowa, ktére konsumenci moga wykorzystaé wszczynajac
proces reklamacyjny u sprzedawcy oraz wzor wniosku do Powiatowego Rzecznika
Konsumentow.

Jedng z form wplywania na zmniejszenie probleméw konsumenckich zwigzanych z
reklamacjami jest takze wspomniana wczeéniej edukacja sprzedawcow i wiascicieli sklepbw,
ktorzy byli informowani o prawach konsumentéw i obowigzkach sprzedawcow. Ta forma

sprawdzita si¢ w praktyce i bedzie dalej rozszerzana w nastepnych latach. Wspolpraca i
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edukacja wiascicieli sklepow wptywa bezposrednio na lepsze wzajemne stosunki w relacji
konsument-sprzedawca, a posrednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. Rzecznik w roku
sprawozdawczym  przeprowadzit dla czterech sprzedawcéw szkolenie dotyczace
obowigzujgcych regulacji prawnych w zakresie ochrony praw konsumentow.

Wystepowanie Rzecznika do przedsiebiorcow na rzecz konsumentow spetnia takze role
edukacyjng - bowiem dokonujac oceny konkretnego przypadku, wskazywano przedsiebiorcy
wiasciwy sposoéb postepowania w dalszej jego dziatalnoéci. Przy okazji konsument
zaznajamial sig ze swoimi prawami. Brak nalezytej wiedzy i Swiadomosci prawnej jest
jednym z najwigkszych zagrozen dla kazdego konsumenta | Swiadczy o jego
nieprzystosowaniu do gospodarki rynkowej. Bedac uczestnikiem rynku czesto nie rozumie
regul, ktére nim zadza, nie potrafi dostrzec zagrozen, jest nieporadny w ksztattowaniu
swojej pozycji w relacjach z przedsiebiorcami.

Rzecznik przekazat réwniez do miejskiej biblioteki publikacje oraz materiaty informacyjne
nt. ochrony praw konsumentow.

8. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

art. 47938 kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

art. 42 ust. 1 pkt. 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

W 2010 r. Rzecznik Konsumentéw nie wykonywatl innych zadan okreslonych w ustawie
lub w przepisach szczegéinych(tabela nr 4). Jednakze zdarzaty sie przypadki, gdzie
konsumenci przekazywali Rzecznikowi umowy zawierane z przedsiebiorcami $wiadczacymi
np. ustugi bankowe, deweloperskie, turystyczne czy edukacyjne, w celu dokonania ich
analizy pod katem wystepowania ewentualnych klauzul abuzywnych. W przypadku gdy
umowa zostala przekazana Rzecznikowi przed jej podpisaniem przez konsumenta, Rzecznicy
podejmowali dziatania informacyjne i edukacyjne. Pouczali konsumentow, ze powinni zwrocic
przedsigbiorcy uwage na wszelkie istniejace nieprawidtowosci. W przypadku za$, gdy
konsument podpisat juz umowe zawierajaca niedozwolone postanowienia (postanowienie
zostalo juz wpisane do Rejestru niedozwolonych postanowien umownych), to informowano
konsumentow, ze takie postanowienia nie wiaza konsumenta z mocy samego prawa. Jesli

przedsigbiorca nie przychylit sie do tego stanowiska, informowano konsumentow o
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koniecznosci zwrdcenia si¢ do sgadu powszechnego o uznanie danego postanowienia za
niewigzace.

IIl. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI
PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentéw.

Wzrastajaca liczba konsumentow zgtaszajacych sie do rzecznika po porade lub
informacje wskazuje jednoznacznie, ze pomimo podejmowanych dziatan edukacyjnych,

poziom wiedzy konsumenckiej jest nadal stosunkowo niski.

W celu polepszenia standardéow ochrony konsumentéw zasadne bytoby:

* wprowadzenie edukacji sprzedawcow i wiascicieli sklepéw oraz ustugodawcow w
zakresie obowigzkow wobec konsumentow:

* popularyzacja wiedzy konsumenckiej, uruchamianie programow upowszechniajacych
wsrod szerokiego kregu odbiorcow podstawowe informacje o prawach konsumentéw
(uruchomienie w mediach audycji popularyzujacych wiedze konsumencka,
udostepnianie konsumentom materiatow szkoleniowych, broszur i ulotek, a takze
programowe wprowadzanie elementéw wiedzy konsumenckiej do szkél oraz
organizowanie w szerszym zakresie spotkan Rzecznikow z mieszkancami:

* wprowadzenie w szkotach, na szczeblu wojewodzkim czy tez ogélnopolskim, konkursu
wiedzy z zakresu praw konsumentow:

* zwigkszenie czestotliwosci spotkan Rzecznikéw konsumentéw organizowanych przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow na szczeblu wojewodztw (nie zas w
odlegtych miejscowosciach);

» mozliwo$¢ uczestnictwa w konferencjach, seminariach za posrednictwem przekazu
video dostepnego w Internecie;

» zwigkszenie Srodkow finansowych kierowanych na dziatalno$é Rzecznikow:

e wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe, w przedmiocie dopuszczenia
Rzecznika do grupy podmiotéw uprawnionych do uzyskiwania informacji objetych

tajemnicg bankowa w imieniu konsumenta, ktory zgtosit sie o0 pomoc do Rzecznika.
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2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Rzecznik Konsumentéow mimo, iz jest organem samorzadu powiatowego nie posiada
wiasnego budzetu. Brak budzetu stawia Rzecznika w trudnej sytuacji w razie przegrania
procesu i koniecznosci pokrycia kosztow zastgpstwa procesowego strony przeciwnej.
Okolicznos¢ ta ma znaczacy wplyw na podejmowanie przez Rzecznika decyzji co do
ewentualnego wystgpowania na droge sadowa. W tej sytuacji Rzecznik opracowuje
konsumentom projekty pozwéw i sprzeciwoéw od nakazoéw zaptaty oraz réznego rodzaju pism
procesowych, stuzy wszechstronna pomocg.

Jezeli w czasie prowadzenia przez Rzecznika sprawy zainicjowanej skarga konsumenta
zaistnieje potrzeba uzyskania opinii eksperta, koszty z tym zwigzane pokrywa konsument.

Wielo$¢ spraw, ich réznorodno$¢ oraz stopien skomplikowania powoduje, iz Rzecznik
Konsumentow jest zobowigzany do ciaglego podnoszenia poziomu swojej wiedzy w tej
tematyce. Oprocz dostepnosci do fachowej literatury, ktorej nie ma zbyt wiele najwazniejsza
metodg doskonalenia jest uczestnictwo w szkoleniach. Niestety iloé¢ skierowanych do
Rzecznikow Konsumentéw propozycji uczestniczenia w szkoleniach jest zbyt mala, a
potrzeby w tym zakresie o wiele wigksze. Wszystko to prowadzi do ostabienia pozycji
Rzecznika w stosunkach z przedsiebiorcami. Uwazam, iz Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw za posrednictwem swoich delegatur mogiby stworzyé mozliwo$é odbycia co
najmniej kilka razy w roku szkolen z zakresu realizowanych przez Rzecznikow Konsumentow
zadan. Pozwolifoby to Rzecznikom na stale podnoszenie swojej wiedzy, wymiane
doswiadczen i podzielenie si¢ swoimi problemami, a takze wptynetoby na wiekszg integracje
tego srodowiska.

Ponadto istnieje konieczno$¢ zapewnienia Rzecznikom wiekszej ilosci materiatow
(broszur i ulotek) dotyczacych praw konsumentéw w celu ich rozpowszechnia wérod
konsumentow, zwtaszcza ze mozliwo$¢ takg stwarzajg licznie prowadzone przez nich
szkolenia.

Rzecznik nadal bedzie prowadzit jak w poprzednich latach spotkania z miodzieza szkoét
ponadgimnazjalnych oraz przedsiebiorcami w celu przekazywania wiedzy konsumenckiej, jak
rowniez zamierza zorganizowac konkursy z zakresu wiedzy konsumenckiej dla miodziezy

szkot ponadgimnazjalnych na poziomie szkoty i na szczeblu powiatowym.
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PODSUMOWANIE

Jak wazna jest rola Rzecznika moga oceni¢ tylko sami konsumenci, dla ktorych

Rzecznik byt przystowiowa ,ostatnig deska ratunku".
Jednakze z analizy powyzszego sprawozdania wynika jednoznacznie, ze zainteresowanie
prawami konsumentow stale wzrasta. Zwiekszony stan $wiadomosci konsumenckiej jest
wynikiem dziatalno$ci instytucji Rzecznika Konsumentéw, jak rowniez podejmowanych przez
niego dziatah propagujacych prawa konsumentow i uswiadamiajgcych konsumentom
potrzebe ochrony ich praw.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i
skutecznego dziatania, w obliczu tak réznych problemow konsumenckich, wymaga jednak od
Rzecznika duzego zaangazowania i ciggtego doskonalenia wiedzy na tym stanowisku.

W planie dziatan i zamierzen Rzecznika na rok 2011 gtowne miejsce zajmuje edukacja
konsumencka oraz podejmowanie przedsiewziec zwigzanych z tg problematykg majacych na
celu szerzenie $wiadomosci konsumenckiej wérdd lokalnej spotecznoséci Powiatu Gizyckiego.
Ponadto nadal na biezaco bedg realizowane pozostate zadania przypisane Rzecznikowi na

podstawie obowigzujacych przepiséw prawa.
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IV. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogotem
|. Ustugi, w tym: 285
ubezpieczeniowa 15
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 29
remontowo-budowlana 16
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 17
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 148
| turystyczno-hotelarska 2
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 9
motoryzacja 8
pralnicza 2
timeshare -
pocztowa 6
gastronomiczna -
przewozowa 4
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 10
medyczna 4
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa -
windykacyjne 1
inne 14
II. Umowy sprzedazy, w tym: 387
obuwie i odziez 109
wyposazenie mieszkania 70
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 68
komputer i akcesoria komputerowe <Y,
motoryzacja 32
artykuly spozywcze 6
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki -
inne 70
IIl. Umowy poza lokalem i na odlegto$¢ 57
IV. Inne 68
Razem 797
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Tabela nr 2:
konsumentow.

Wystapienia

do przedsigbiorcow w sprawie ochrony

Przedmiot sprawy

llos¢
wystapien
~ogdiem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

|. Ustugi, w tym:

22

16

5

1

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa)

1

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,
wody, wywdz nieczystosci

ciepta,

telekomunikacja (telefon, TV)

17

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjnal/kulturalna/rekreacyjno
-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

I1l. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢

Razem

48

40

interesow
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych

sie

postgepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

uwzgledniajace

w zasadniczej

pozytywne
(np.

zadanie

czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

llos¢
powodztw
ogodtem

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa dotyczace
uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczgcych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan
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Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p. Realizacja zadan wynikajacych z: llos¢
Art. 47938 kpc - niedozwolone postanowienia

umowne .
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym

praktykom rynkowym
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w

postepowaniu grupowym
4, Art. 42 ust.1 pkt. 3uokik - wystepowanie w

sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentow -
3. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy

Sprawozdanie zatwierdzam:

STAROSTA

L S g .
Mirostaw Dariusz Drzazdiewski

Sporzadzita:

Pawiatowy Rzecznik Konsumentow

o,

mgr Katarzyna Tota-Leszczyriska
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