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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W GIZYCKU ZA 2018 ROK

Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz. U. z 2019r.,, poz. 369), na podstawie ktorego przedkiadam StaroScie
Gizyckiemu w terminie do 31 marca do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw za rok 2018.

Zatwierdzam:
o

L

"
a'/
/
/
/



SPIS TRESCI

|. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W GIZYCKU................. 3
1. Struktura biura Rzecznika, Stan KadrOWY ............eeuriiiiiiiiiiii e s 3
Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW ......u.iiiiintiiiiiieiiite e e et e et e e et e e et e e e st e e st e e e sat e e s sbieteseees 5

1. Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
KONSUMEBNIOW. ...ttt e e e e e e e oo e oo e ettt ettt e e e e e e e e eeeaeaaaeaaaeae e e 5
2. Skfadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony
INTEIESOW KONSUMENIOW. ...ttt e e e e e e e e e e e ettt e e e e e e e e e e e eeeaeaeeenenneees 9
3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow....................c.oeeeee. 9
4. Wspdidziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi

instytucjami w zakresie 0Chrony KONSUMENTOW. ...........cciiiiiiiiiiiieiiiiiii e 12
5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie postepowan..................... 13
6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. .........cccuuvviiiiiiiiiiiiii e, 14
7. Podejmowanie dziatan WyniKajaCyCh Z: ..........oooiiiiiiiii e 17

» ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
» ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
o art. 42 ust. 1 pkt. 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow),

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

I1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW ............... 18
1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standarddw ochrony konsumentow. ...............cccoeeeeiiiiiiinnne 18
2. Wnioski dOtyCZaCe PraCy IZECZNIKOW. .......ccei ittt e e e e 20
IV. TABELE

Tabela nr 1: Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow...................... 22
Tabela nr 2: Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawie ochrony praw i interesow konsumentow.................... 23
Tabela nr 3: Wspodtdziatanie z innymi inStytuCIaMI...........oovieiiiiiiiii e 24
Tabela nr4: Pomoc Na drodze SGAOWE]..........eviiiiiiiiiii ettt 25



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

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewodztwo

warminsko-mazurskie

2. Miasto
IPowiat Powiat gizycki
3. Liczba mieszkancow powiatu 56 922 stan wg GUS w 2017r.

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw

Katarzyna Sylwia Tota - Leszczyrska

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NAPYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepeinym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

Tak

- % etatu
- % etatu
- % etatu
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY

ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dnilgodzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sa  zadania Rzecznika
Konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr
50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

Nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalno$ci Rzecznika korzysta z pomocy innych
0s6b. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba os6b, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéow w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisac¢
Srednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisa¢ koszt zadania wlasnego
sochrona konsumentéw” w budzecie powiatu.
Jesli podanie dokladnych kosztow jest
niemozliwe, prosze je oszacowac.

87.664,61 zt

w tym koszty wynagrodzen, pochodnych od
wynagrodzen, koszty szkolen oraz koszty utrzymania
biura Rzecznika w 2018r.




Ochrona praw konsumentow jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajacym z art.4 ust.1 pkt.18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. 0 samorzadzie powiatowym (t.j. Dz.U. z 2018r.,p0z.995). Stosownie do art. 39 ust.
1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (. Dz.U. z 2019r., poz.369),) zadania
wykonuje powiatowy/miejski rzecznik konsumentow.

Zadania i uprawnienia powiatowego rzecznika konsumentow okre$la art. 42 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow. Nalezg do nich:

1. zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentow,

2. sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentow,

3. wspotdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi,

4. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Ponadto, rzecznik ma uprawnienia do wytaczania powodztw na rzecz konsumentow oraz wstepowania, za
ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow oraz uprawnienia
oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentdw. Jezeli rzecznik nie uczestniczy w
sprawie, moze przedstawi¢ sadowi istotny dla sprawy poglad.

W Starostwie Powiatowym w Gizycku funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentow petni Katarzyna
Tota - Leszczynska. W strukturze organizacyjnej Urzedu rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany Staroscie
Powiatu Gizyckiego, co jest zgodne z wymogiem art.40 ust.3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku zatrudniony jest w petnym wymiarze czasu pracy, a interesanci
przyjmowani sg w budynku Starostwa Powiatowego w Gizycku od poniedziatku do pigtku w pok. 222 w godzinach
pracy urzedu.

Rzecznik wykonuje zadania jednoosobowo, bez wsparcia kadrowego, jak rdwniez nie dysponuje

wyodrebnionym budzetem.



Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentow jest podstawowym i najwazniejszym zadaniem realizowanym przez rzecznika konsumentow. Tylko
Swiadomy konsument moze stac si¢ rbwnorzednym partnerem w stosunkach z przedsiebiorca i w petni korzystac¢ z
przystugujacych mu praw. Porady udzielane sg osobiscie, telefonicznie, mailowo oraz pisemnie.

Gtownym celem podejmowanych w tym zakresie dziatan jest rozwijanie Swiadomosci konsumentow,
wyrabianie ich krytycznego zmystu, tak by mogli w sposéb racjonalny dokonywac wyborow i wiasciwie reagowac na
naciski handlowe i skutecznie egzekwowac swoje roszczenia.

W roku sprawozdawczym rzecznik udzielit konsumentom 731 porad konsumenckich i informacji prawnych,
w tym 5§92 porady udzielono osobiscie i telefonicznie oraz 45 porad pisemnych.

W sprawach dotyczacych zagadnien z zakresu informacji ogélnych rzecznik udzielit 18 porad, natomiast
w sprawach niekonsumenckich - 80.

Ze wzgledu na sposob zawarcia umowy najwigcej zgtoszen dotyczyto umow zawieranych w lokalu
przedsiebiorstwa - 485, umdéw zawieranych na odlegtos¢ - 94, a najmniej zawartych poza lokalem
przedsiebiorstwa - 54.

Uwzgledniajac informacje sektorowe w zakresie sprzedazy towaréw /415/, najwigcej porad udzielono w
zwigzku z reklamacjami urzadzen gospodarstwa domowego, elektroniki i sprzetu komputerowego, w tym telefondéw
komorkowych /123/ oraz odziezy i obuwia /119/.

Po porade zwigzang z reklamacjg mebli, artykutdw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu zgtosity sie 63
osoby, a 48 0s0b zgtaszato problem z reklamacjg samochodow i innych Srodkdw transportu osobistego.

W przypadku porad dotyczacych zakupu artykutow rekreacyjnych, zabawek i artykutow dla dzieci zgtosito
sie 21 0s0b, 12 porad dotyczyto produktéw zwigzanych z opiekg zdrowotna, 3 - z artykutami zywno$ciowymi oraz 1
porada z kosmetykami, Srodkami czyszczacymi i konserwujacymi.

W sektorze ustug /218/ dominowaly zgtoszenia z zakresu ustug telekomunikacyjnych /61/, ustug
zwigzanych z sektorem finansowym /34/, sektorem ubezpieczeniowym /29/, ustug zwigzanych z sektorem ustug
pocztowych i kurierskich /25/ oraz z sektorem energetycznym i wodnym /24/. Po porade zwigzang z rynkiem
nieruchomosci oraz z ustugami transportowymi zgtosito sie po 8 oséb, 7 0séb zgtaszato problem z ustugami
zwigzanymi z turystyka i rekreacja, 4 osoby informowaty o problemach z ustugami zwigzanymi z opiekg zdrowotna,
3 - z konserwacjg i naprawg pojazdow i innych Srodkdw transportu, po 2 - z biezacg konserwacjg, utrzymaniem
domu, drobnymi naprawami, pielegnacjg oraz ustugami edukacyjnymi.

Najwiecej porad udzielono w sprawach spornych wynikajacych z uméw sprzedazy urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego, gdzie prym wiedzie elektronika - urzadzenia

telekomunikacyjne, sprzet komputerowy - laptopy, tablety itp. Coraz czeSciej, zwtaszcza przy kolejnych
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reklamacjach tego samego sprzetu, powodem oddalenia roszczen konsumentéw jest stwierdzony brak
niesprawnosci  sprzetu. Dotychczas powodem odmowy byly tradycyjnie argumenty o uszkodzeniach
mechanicznych powstatych po przejsciu niebezpieczeristwa na kupujacego. Obecnie bardzo czesto spotyka sie
opinie, ze sprzet jest sprawny - tak jakby wada w ogdle nie istniata, mimo, ze konsument oddaje towar wadliwy.
Innym powtarzajacym sie problemem jest kwestia uszkodzen lub pogorszenia stanu sprzetow po oddaniu towaru
do reklamacji. Sporo zgtoszen dotyczacych sprzetu RTV AGD, w tym najwiecej telefondw, dotyczy umow
ubezpieczenia sprzetu, ktore to polisy sg ,sprzedawane” razem ztowarem. Zwykle konsumenci majg myine
wyobrazenie o zakresie ubezpieczenia, czesto wynikajace z zapewnien sprzedawcy lub brak wiedzy, jakich
zdarzen dotyczy ich ubezpieczenie. W zadnym ze zgtoszonych przypadkow konsumenci nie analizowali Ogdinych
Warunkdw Ubezpieczenia, opierali sie wytgcznie na ustnych informacjach sprzedawcow. Zauwazalnym problemem
w tym zakresie jest przekazywanie przez sprzedawcow btednych lub niekompletnych informacji oraz sama
,Zawarto$¢” ubezpieczenia, a w niektorych przypadkach mozna si¢ pokusi¢ nawet o okreslenie ,pustego
ubezpieczenia”, gdzie ochrona jest iluzoryczna, a definicje przypadkéw objetych ubezpieczeniem tak
skonstruowane, ze pozwalajg w wiekszo$ci zgtoszen na odmowe spetnienia Swiadczen odszkodowawczych.

W przypadku jako$¢ sprzedawanego obuwia mozna stwierdzi¢, ze jest ona bardzo niska. Wady w postaci
rozklejania podeszw, czy pekania cholewek pojawiajg sie juz w ciggu trzech pierwszych miesiecy od daty zakupu.
Cena obuwia nie ma tu zadnego znaczenia, bo problem dotyczy zaréwno taniego obuwia, jak i uznanych na rynku
marek. Niepokojacym zjawiskiem jest to, ze sprzedawcy obuwia nagminnie nie uznajg reklamacji, liczac, ze
konsument nie pdjdzie do sadu. Bardzo czesto odpowiedzig na ztozong reklamacije butdw jest stwierdzenie, ze po
ogledzinach organoleptycznych nie stwierdziliSmy Zadnych wad mogacych stanowi¢ podstawe do uznania
reklamacji. Powstanie uszkodzenia mechanicznego, czyli przejScie do stanu niezdatnosci (podczas typowe;
eksploatacji) swiadczy o niedostosowaniu materiatu i odpowiedzialno$¢ za to powinien ponosi¢ producent.
Jednakze najczeSciej brak rzetelnoSci ze strony przedsiebiorcow w rozpatrywaniu reklamacji powoduje, ze
konsekwencie ztej jakos¢ obuwia i odziezy ponoszg konsumenci.

Meble natomiast reklamowane bylty z powodu zapadania si¢ siedzisk, marszczenia lub pekania tkanin
obiciowych, wad okleiny (rozklejen, plam). Z kolei zabudowy meblowe wykonywano niestarannie, byly
niespasowane i nieestetyczne. Meble zamawiane z katalogdw nie spetniaty oczekiwan kupujacych pod wzgledem
gabarytéw, wygladu, twardosci itp. Najcze$ciej sprzedawcy odrzucali reklamacje argumentujac, ze reklamowane
zmiany sg wynikiem uszkodzenia mechanicznego.

W przypadku ustug telekomunikacyjnych konsumenci najczesciej skarzyli si¢ na zawyzane rachunki
spowodowane ustugami 0 podwyzszonej ptatno$ci i problemy zwigzane ze zmiang operatora z zachowaniem
numeru (naliczanie kar z powodu rozwigzania umowy przed terminem, dtugotrwate przenoszenie numeru).

W zakresie ustug finansowych nadal popularnym tematem sg pozyczki parabankowe i zwigzany z tym

problem nadmiernego zadtuzenia konsumentow oraz windykacja. Problemy we wspomnianym zakresie dotycza



rowniez firm posredniczacych w uzyskiwaniu kredytow i pozyczek, ktorych dziatalno$¢ opiera si¢ na wprowadzaniu
w bfad czy nawet wyzysku o znamionach kryminalnych.

Ustugi pocztowe i kurierskie dotyczyly najczesciej uszkodzen towardw podczas transportu, dtugich
terminow dostarczenia przesyiki, czy tez niedostarczenia przesytki i jej zwrot do nadawcy.

Wiele probleméw zgtaszanych przez konsumentoéw dotyczyto réwniez umow zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odlegto$¢. Wsrdd konsumentow zawierajagcych umowy poza lokalem przedsiebiorstwa
przodujg seniorzy, cho¢ zdarzaty si¢ takze przypadki umdw zawieranych przez osoby mtodsze. Przedmiotem
umdéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa najczesciej jest sprzet rehabilitacyjny (materace, fotele
rehabilitacyjne, maty masujace itp.), sprzet do gotowania, pieczenia, miksery, naczynia, posciel i inne. Tego
rodzaju zakupy dokonywane sg zazwyczaj na pokazach organizowanych w hotelach, restauracjach i domach
kultury. Najczesciej zgtaszane problemy dotyczyty zwrotu towaru zakupionego na prezentacji lub za posrednictwem
internetu. Przedsigbiorcy czesto podnoszg zarzut zmniejszenia warto$ci towaru dokonujac potracenia nawet w
wysokos$ci 100% wartosci towaru lub Zadajg zaptaty odszkodowania odmawiajac zwrotu zaptaconej ceny.

W przypadku zawierania poza lokalem przedsigbiorstwa umdw dotyczacych sprzedazy i dostawy ustug
energetycznych czestym problemem sg nieuczciwe praktyki rynkowe, polegajace na wprowadzaniu konsumentow
w btad co do tozsamosci operatora, warunkoéw umowy lub zmiany juz realizowanych uméw. Zdarza sig ze niektorzy
konsumenci sg w posiadaniu kilku umow sprzedazy energii elektrycznej zawartych w zblizonym okresie z roznymi
przedsiebiorcami. Wykorzystujac zbytnie zaufanie i niewiedze konsumentéw z naruszeniem przepisow prawa,
przedstawiciele handlowi wprowadzajac konsumentéw w btgd, doprowadzajg do zawarcia umow.

Niestety w wielu przypadkach rzecznik miat do czynienia z catkowitg niewiedzg i nieSwiadomoscig
konsumentow tak w zakresie funkcjonowania rynku sprzedazy energii elektrycznej (swobody i mozliwosci zmiany
sprzedawcy), jak i przystugujagcym konsumentom prawem do odstgpienia od umowy. Konsumenci wierzg w
zapewnienia przedstawicieli handlowych i nie weryfikujg przekazywanych informaciji z treScig i warunkami umowy.
Konsumenci nie zwracajg bowiem uwagi na rodzaj podpisywanych dokumentow a przede wszystkim nie
sprawdzajg z jakg firmg umowe zawierajg. W wiekszosci przypadkow konsumenci nie chcg lub nie potrafig
przyswoi¢ sobie wiedzy na temat obecnego funkcjonowania rynku sprzedazy energii elektrycznej i podziatu
przedsiebiorstw na dystrybucyjne i sprzedazowe. Najczesciej konsumenci zgtaszali sie do rzecznika po uptywie
kilku miesiecy od podpisania umowy z nowym sprzedawca, dopiero wowczas gdy otrzymali rachunki, z ktorych
wynikato, ze zobowigzani sg dokona¢ osobno optaty za dystrybucije i osobno za energie elektryczng. Konsumenci
obowigzek regulowania osobnych optat dystrybucyjnych i sprzedazowych odbierajg jako koniecznos¢ opfacania
podwaojnych rachunkdw za zuzycie pradu. Problemy zwigzane z tego rodzaju umowami pokazujg, ze konsumenci
nie wykazujg checi uzyskania informacji w tym zakresie - sg zainteresowani wytgcznie rozwigzaniem nowej umowy.
W przypadku uméw zawartych na czas oznaczony wigze sie to z naliczeniem kary umownej, ktorg konsumenci

zdecydowani sg zaptaci¢, byle umowa zostata rozwigzana.



Podobne problemy w zakresie umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢ dotyczg
zmiany umowy o ustugi telekomunikacyjne i zmiany operatora telekomunikacyjnego. Konsumenci w skargach
podnosili, ze przy zmianie operatora telekomunikacyjnego byli wprowadzeni w bigd, gdyz czesto nowi operatorzy
podszywali sie pod innego operatora, nie udzielali informacji o faktycznej wysokosci optat abonamentowych,
utrudniali odstgpienie od umowy, nie pozostawiali podpisanych przez konsumentéw uméw lub nie doreczali
wszystkich dokumentéw po podpisaniu umowy. Konsultanci telefoniczni dzwonili najcze$ciej do oséb starszych,
wiascicieli numerdéw stacjonarmnych wywierajgc na nich btedne wrazenie o tym, Zze rozmawia z nimi ich
dotychczasowy operator.

Wiedza konsumentéw w zakresie przystugujacych im praw nadal jest niska. W wiekszo$ci nie rozrdzniajq
oni rekojmi od gwaranciji i zdajg sie¢ na sprzedawce, ktdry spisuje zgtoszenie reklamacyjne. W efekcie reklamacje
spisywane sg jako gwarancyjne, a reklamowany towar wielokrotnie naprawiany. Konsumenci nie wiedzg czego
mogq zada¢ w przypadku wadliwo$ci towardw. Sg tez przekonani, ze kupujac w stacjonarnym sklepie majg prawo
odstgpienia od umowy, co jest nieprawdg. Odstapienie od umowy zawartej w siedzibie przedsiebiorcy uzaleznione
jest od dobrej woli sprzedawcy, za$ prawo takie przystuguje wytacznie w przypadku uméw zawieranych na
odlegto$¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa.

Nalezy podkresli¢, ze wszelkie porady udzielane byly po wnikliwym zapoznaniu si¢ z dokumentacjg
reklamacyjng. Wyjasniano konsumentom, jakie przepisy majg zastosowanie w ich sprawach, jakie roszczenia im
przystugujq oraz jakie dziatania mogg podjaé, aby wyegzekwowal satysfakcjonujgce ich rozwigzanie.
Konsumentom, ktorzy nie byli w stanie samodzielnie sporzadzi¢ pisma do przedsiebiorcy, przygotowywano jego
projekt.

Praca na stanowisku rzecznika konsumentow wymaga na biezgco aktualizowania wiedzy prawniczej, przez
co nalezy rozumie¢ zardwno znajomo$C¢ przepisow z zakresu poszczegolnych gatezi prawa (prawo
telekomunikacyjne, energetyczne, turystyczne, przewozowe, ubezpieczeniowe, bankowe itp.), aktualnego
orzecznictwa, jak rowniez szeroko rozumianych umiejetnosci interpersonalnych.

Kazda zgtaszana do rzecznika sprawa poddawana byta wnikliwej analizie. Rzecznik udzielat konsumentom
informacji o przepisach majacych zastosowanie w ich indywidualnych sprawach oraz wskazywat konkretne
dziatania, ktore mogg podjaé, aby wyegzekwowal przystugujgce im uprawnienia. Konsumenci konsultowali z
rzecznikiem rowniez tre$¢ pism kierowanych do przedsigbiorcow. Zdarzato sie takze, ze po przeanalizowaniu
zawartej przez konsumenta umowy okazywato sie, ze zastrzezenia konsumenta sg nieuzasadnione, gdyz umowa
wyraznie precyzowata obowigzki i uprawnienia stron.

Rzecznik w praktyce spotyka sie z trudnosciami w ustaleniu stanu faktycznego ze wzgledu na brak badz
niekompletnos¢ dokumentdéw z jakimi zgtaszajg sie konsumenci. Coraz czesciej zdarza sie, ze do udzielenia
porady konieczne jest uzyskanie dodatkowych informacji od przedsigebiorcy, ktdrych nie jest w stanie udzieli¢

konsument.



Konsumenci niejednokrotnie nie potrafig rowniez skorzystaC z gotowego wzoru reklamacyjnego i stad
konieczno$¢ w zredagowaniu lub sporzadzeniu pisma. Takie przypadki powodujg, ze znacznie wydtuza si¢ czas
udzielenia porady, gdzie konieczne jest kilkakrotne powtorzenie tych samych informacji, napisanie pisma czy
pomoc w jego zredagowaniu, a takze interwencji pisemnej celem ustalenia stanu faktycznego.

Wielu konsumentéw ma problem ze zrozumieniem regut panujacych na rynku, w zwiazku ze wzrostem
skomplikowanych spraw, wymagajacych analizy uméw, regulamindw, cennikow, zatem zapotrzebowanie na porady
rzecznika jest duze.

Rzecznik w okresie sprawozdawczym przygotowat konsumentom 110 pism, kitore dotyczylty gtownie
wezwania do wykonania zobowigzania, wyznaczenia dodatkowego terminu do wykonania zobowigzania, wezwania
do zaptaty, oswiadczenia o odstgpieniu od umowy, o$wiadczenia o uchyleniu sie od skutkow prawnych umowy
zawartej pod wptywem btedu, wnioskdéw do Rzecznika Finansowego oraz pism procesowych.

Po porade do rzecznika zgtaszaty sie rowniez podmioty, ktorych sprawy nie mialy charakteru
konsumenckiego, np. drobni przedsiebiorcy zainteresowani rozpatrywaniem reklamaciji z tytutu rekojmi za wady,
osoby fizyczne zawierajgce umowy z innymi osobami fizycznymi, rolnicy w zwigzku z wykonywang przez nich
dziatalno$cig zawodowa, a takze osoby szukajgce pomocy w sprawach rodzinnych, z zakresu prawa pracy, czy tez
w sprawach karnych. Mimo, iz rzecznik nie podejmuje dziatah w ww. sprawach, to stara sie udziela¢ interesantom
podstawy prawnej dziatania, odestanie do zapoznania sie z wtasciwymi regulacjami prawnymi, wskazanie instytucji
$wiadczacych pomoc na rzecz takich podmiotdw). Przedsiebiorcy otrzymywali rowniez od rzecznika broszure
opracowang przez UOKIK pt. ,Przepisy konsumenckie dla przedsigbiorcow” poswiecong przepisom prawnym.

Szczegotowe informacje statystyczne dotyczace poradnictwa konsumenckiego zawiera zataczona Tabela nr 1.

2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interes6w konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentdw byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady Powiatu Gizyckiego
oraz uczestniczyt w tych obradach. Rzecznik nie byt zapraszany na obrady i nie uczestniczyt w sesjach rad gmin i
miast z terenu powiatu.

W omawianym okresie sprawozdawczym wobec braku sygnatow od konsumentow o potrzebie zmiany

prawa miejscowego rzecznik nie korzystat z powyzszego uprawnienia.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesbw konsumentow jest obok
poradnictwa, podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym przez rzecznika majacym na celu udzielenie

pomocy konsumentom. Wystgpienia do przedsigbiorcow, podejmowane sg na skutek wnoszonych przez
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konsumentow wnioskdw i skarg dotyczacych naruszen praw i interesow konsumentow przez poszczegoinych
przedsiebiorcow. Podejmowane na wniosek konsumentow wystapienia rzecznika kierowane do przedsigbiorcow
przybierajg zroznicowane formy wezwan. | tak w swoich wystgpieniach rzecznik wzywa przedsiebiorcow do:
wykonania cigzacego na przedsigbiorcy obowigzku, zaniechania niedozwolonych zachowan, udzielenia
stosownych wyjasnien majacych na celu rozwigzanie istniejacego pomiedzy stronami (konsument-przedsigbiorca)
sporu.

Whioski i skargi konsumentéw dotyczg najczesciej problemu istnienia niezgodnosci towaru z umowa.
Konsumenci bowiem nie zawsze potrafig udowodni¢ wystepowanie niezgodnosci, ktdrg kwestionuje sprzedawca.
W tym celu pozadane bytoby uzyskanie przez konsumenta opinii specjalisty, ktora stanowitaby argument w sporze
z przedsiebiorca. Konsumenci jednak w wiekszosci nie decydujg sie na powotanie rzeczoznawcy, gdyz wigze si¢ to
z dodatkowymi kosztami, ktore niejednokrotnie bywajg wyzsze niz cena towaru.

Podejmowane przez rzecznika interwencje prowadzone sg wnikliwie — do wyczerpania wszystkich
argumentdw, ktérymi mozna podwazy¢ stanowisko przedsigbiorcy. Polemiki i mediacje prowadzone z
przedsiebiorcami sg niekiedy dtugotrwate i pracochtonne, ale majg na celu osiggniecie pozytywnych rezultatow w
postaci uznania roszczen konsumentow.

W swoich wystapieniach rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikajacy z
posiadanych dokumentow, podaje podstawe prawng roszczen i wzywa do polubownego zakonczenia sprawy.

Pisemna interwencja rzecznika polega na zastgpieniu konsumenta, jako stabszej strony umowy w sporze z
udziatem przedsiebiorcy poprzez pisemne przedstawienie okoliczno$ci sprawy (zgodnych z o$wiadczeniem
konsumenta i trescig zataczonych dokumentdw), przytoczenie treSci przepisbw prawa obowigzujgcych w
przedmiotowym zakresie, przedstawienie roszczen konsumenta oraz zwrdcenie si¢ do przedsigbiorcy o ztozenie
wyjasnien wobec stawianych zarzutow lub ewentualnej propozycji ugodowego zakonczenia sprawy.

Nalezy podkresli¢, ze rzecznik konsumentow nie posiada wobec przedsigbiorcow uprawnien wiadczych
(nadzorczych i kontrolnych) i nie moze nakaza¢ im zachowania sie w sposob oczekiwany przez konsumenta, ani
tez wymusi¢ zachowania zgodnego z obowigzujacymi przepisami. Spor konsumencki ma charakter cywilnoprawny i
jezeli przedsiebiorca podtrzyma swoje negatywne stanowisko, spor ten moze zosta¢ rozstrzygniety wytgcznie na
drodze sgdowe;.

Rzecznik nie jest tez rzeczoznawca, ani nie dysponuje wiedzg specjalistyczng z zakresu funkcjonowania
poszczegolnych towardw i urzadzen, czy prawidtowosci swiadczonych ustug. Nie ma wiec kompetencji do oceny
przyczyn wadliwosci rzeczy lub ustugi.

W 2018 roku do biura rzecznika wptyneto 13 wnioskdw o podjecie interwencji. Podana liczba wystapien nie
odzwierciedla faktycznej ilosci kierowanych do przedsiebiorcow pism. Zdarza sie, ze jedna interwencja rzecznika
przynosi pozytywny rezultat, ale w wielu sprawach wniosek konsumenta wymaga kilkakrotnych wystapier do
przedsiebiorcy, w celu uzyskania oczekiwanego, pozytywnego rezultatu. W sytuacji sprawy skomplikowanej lub
nieprzejrzyscie przedstawionej przez konsumenta, rzecznik niejednokrotnie wystepuje do kilku przedsiebiorcow w
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celu wyjasnienia problemu. Tak wiec w ramach jednego wniosku zarejestrowanego jako jedna sprawa, rzecznik
moze przygotowac kilka wystapien do przedsiebiorcow.

Interwencje w sferze sprzedazy dotyczyly w szczegdlnosci: reklamacji mebli np. wybarwienia frontéw w
meblach kuchennych czy tez réznic w zastosowaniu materiatu obiciowego w sofie (rzne gatunki skor), zakupu
auta z komisu z wadami, zmniejszenia wartosci rzeczy (odkurzacza i parowaru) przy odstapieniu od umowy poza
lokalem przedsiebiorstwa, wad kurtki damskiej, reklamacji telefonu komorkowego, wielokrotnych reklamacii
wideorejestratora samochodowego.

W przypadku sfery ustug interwencje dotyczyty: uszkodzenia przesytki kurierskiej z maskg samochodowa,
reklamacji stabego zasiegu internetu, odstapienia od umowy sprzedazy energii elektrycznej oraz paliw gazowych
bez naliczenia kary umownej, zmiany sprzedawcy energii elektrycznej, odstgpienia od umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, odstgpienia od umowy sprzedazy atrapy chtodnicy (zakup na odlegto$c)

Do rzecznika wptywajg réwniez wnioski konsumentow, ktorzy bezzasadnie formutujg swoje zarzuty
przeciwko przedsiebiorcom. Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia
swoich roszczen lub tez zaakceptowania warunkdéw przedstawionych w umowach. Czesto zdarza sig, ze
konsumenci nie zwracajg uwagi co podpisujg i nie zdajg sobie sprawy z konsekwencji takich dziatan. Kiedy z
problemem zjawiajg sie u rzecznika konsumentdéw czesto jest juz za pdzno na pomoc, poniewaz uptynety terminy
odstagpienia od umowy lub powotania si¢ na btad.

Niekiedy dopiero w toku juz podjetej interwencji ujawnia sie odmienny od opisanego przez konsumenta stan
faktyczny sprawy. W takich sytuacjach mimo, ze roszczenia konsumenta bywajg nieuzasadnione, rzecznik udziela

wyczerpujacych wyjasnien i informacii.

Liczba udzielonych porad prawnych i wystosowanych wystapien do przedsiebiorcéw na przestrzeni
lat 2008 - 2018

ROK 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018

Liczba porad

i informacji 797 | 683 | 749 | 679 | 847 | 915 | 1028 | 1004 | 840 | 793 | 731
pisemnych

Liczba
wystapien 47 39 48 26 29 39 36 42 17 15 13

Zestawienie wystapienn do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

przedstawia Tabela nr 2 .
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4. Wspétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi

instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw (tabela nr 3)

W okresie sprawozdawczym rzecznik nadal kontynuowat wspotprace z Urzedem Ochrony Konkurencii i
Konsumentdéw oraz Inspekcjg Handlowg w zakresie ochrony praw konsumentow. Na biezaco wspotpracowat z
nastepujacymi instytucjami, ktére dziatajg na rzecz ochrony praw konsumentow: Stowarzyszeniem Konsumentow
Polskich, Europejskim Centrum Konsumenckim, Urzedem Regulacji Energetyki, Urzedem Komunikacii
Elektronicznej, Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentow, Rzecznikiem Finansowym, Federacjg Konsumentow.

Wspotdziatanie z ww. podmiotami, do ktdrego rzecznik konsumentow zobowigzany jest przepisami prawa,
polegato na wzajemnej wymianie informacji dotyczacych dziatan przedsiebiorcow, ktdre mogg narusza¢ prawa i
interesy konsumentow oraz wymianie pogladow i ustalaniu jednolitej interpretaciji przepisow prawnych. Wymiana
informacji nastepowata najczesciej podczas udziatu we wspoinych szkoleniach, a takze e-mailowo i telefonicznie.

Wspotpraca z Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Olsztynie i Delegaturg w Etku, polegata w
szczegolnoSci na wzajemnej wymianie pogladow oraz sygnalizowaniu niekorzystnych dla konsumentow zjawisk
rynkowych poprzez powiadamianie organéw |H o zasadnosci przeprowadzenia kontroli u przedsigbiorcow
naruszajacych obowigzujace przepisy prawa, czy tez przeprowadzenia postepowania mediacyjnego lub gdy
potrzebne byto wydanie opinii, np. co do jakosci towaru czy wykonanej ustugi.

W ramach wspotpracy z Inspekcjg Handlowg rzecznik przekazywat réwniez sygnaty konsumenckie
dotyczace miejsc na terenie powiatu gizyckiego, w ktdrych najczesciej odbywajq sie pokazy handlowe.

Rzecznik otrzymujac skargi od konsumentéw informujgce o stosowanych przez przedsiebiorcow praktykach
rynkowych naruszajgcych prawa konsumentow, przekazywat na biezaco dokumentacje skargowe na okolicznos¢
prowadzonych przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow postepowan administracyjnych oraz zwracat si¢ o
podjecie dziatart administracyjnych w celu wyeliminowania nieprawidtowosci.

Z kolei wspoétdziatanie z organizacjami spotecznymi wyrazato sie gtownie w sferze edukacji i wymiany
doswiadczen. Rzecznik otrzymywat m.in. biuletyn wydawany przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow, w
ktorych publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach prawnych dotyczacych ochrony
konsumentow, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, orzeczenia Arbitra Bankowego oraz
informacje i porady udzielane przez rzecznikow.

Istotne dla pracy rzecznika sg rowniez publikowane na stronach UOKIK decyzje Prezesa oraz e-mailowa
wymiana informacji dotyczaca nieprawidtowosci zagrazajgcych interesom konsumentow.

Wspotpraca z Federacjq Konsumentow to korzystanie z powstatego z inicjatywy Federacji wewnetrznego
forum informacyjnego, ktore jest cenng platformg wymiany informacji i doSwiadczen pomiedzy uzytkownikami —
pracownikami Federacji oraz rzecznikami konsumentow.

Informacje wykorzystywane w pracy rzecznika zawarte sg rowniez na stronach internetowych Stowarzyszenia

Konsumentow  Polskich ~ www.konsumenci.org oraz  Stowarzyszenia  Rzecznikow  Konsumentow

WWW.rzecznicy.konsumentow.eu.
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Rzecznik wspotdziatat rowniez z Rzecznikiem Finansowym, czego efektem byto informowanie konsumentow o
mozliwosci i trybie sktadania skarg do Rzecznika Finansowego, mozliwosci poddania sporu pod rozstrzygniecie
Sadu Polubownego, dziatajacego przy Rzeczniku Finansowym, a takze mozliwosci uzyskania bezptatnej porady
lub pomocy prawnej w ramach dyzuréw telefonicznych prowadzonych przez ekspertow z Biura Rzecznika
Finansowego.

Z kolei state kontakty z rzecznikami konsumentow z sasiednich miast i powiatow, czy tez z innych regiondw
kraju przyczynialy sie do bardziej efektywnego rozwigzywania problemdw konsumenckich, jak rowniez pozwalaty

na szybkie interwencje w zgtaszanych przez konsumentéw skargach.

Wspotdziatanie z instytucjami i organizacjami konsumenckimi polegato rowniez na uczestnictwie rzecznika
w nastepujacych szkoleniach:

e w dniu 13.02.2018r. - Wyktad on-line Europejskiego Centrum Konsumenckiego - ,Ukryte” koszty e-
randkowania czyli kilka stow o putapkach subskrypcji w portalach internetowych,

* wdniu 14 -15.03.2018r. w Warszawie - Kongres Konsument 2018- ,Kto tworzy cyfrowego konsumenta?”

* w dniu 24.04.2018r. w Bydgoszczy — Warsztaty dla rzecznikow konsumentéw z zakresu ochrony
konsumentow,

* w dniach 06-08.06.2018r. w Rucianem Nidzie - seminarium dla rzecznikow konsumentow, nt.. prawa
pocztowego, windykacji i termindw przedawnien, nowelizacji prawa telekomunikacyjnego,

e wdniu 11.09.2018r. w Warszawie — KNF w ramach programu CEDUR - Kredyt konsumencki,

* w dniach 09.10.2018r. w Biatymstoku — Nieuczciwe praktyki rynkowe, rekojmia i gwarancja. Praktyczna
realizacja uprawnien konsumenta,

e w dniu 21.11.2018r. w Warszawie — Szkolenia dla rzecznikéw konsumentow z zakresu probleméw rynku

finansowego i procedury cywilnej,

Rzecznik konsumentéw otrzymywat réowniez z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw bezptatne
publikacje i broszury dotyczace prawa konsumenckiego oraz comiesieczny newsletter przydatny w biezacej pracy.
Broszury rozdawane byty klientom korzystajacym z porad oraz wsrod uczestnikow spotkan edukacyjnych.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie postepowan

Przewazajgca czes¢ dziatalnosci rzecznika skupiata sig na udzielaniu biezacej pomocy prawnej i informacji
odno$nie aktualnych przepisow konsumenckich, czy udostepniania wzorcow rdznego rodzaju umow, pism,
odstagpien od umowy, wezwan. Czes¢ z tych porad konczyta sie na jednorazowej pomocy. Zdaniem rzecznika

kierowanie spraw do sadow powszechnych winno by¢ krokiem ostatecznym.
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W roku 2018 rzecznik nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentdw, ani tez nie wstepowat za zgodg
konsumentow do toczacego sie postepowania sgdowego na wniosek konsumenta.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci zakonczenia sprawy z korzyscig dla konsumenta, po
wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetenciji dziatan, konsument byt informowany o
przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczen na drodze postepowania sgdowego.

Zbyt maty procent spraw, ktore znajdujg swoje rozstrzygniecie przed sagdami wynika z tego, ze konsument
nie decyduje sie na taki krok, argumentujac swojg decyzje zbyt niskgq wartoscig sporu w stosunku do duzego
zaangazowania osobistego i Srodkdw finansowych.

W roku sprawozdawczym rzecznik przygotowat konsumentowi wniosek o przywrécenie terminu wraz ze
sprzeciwem od nakazu zaptaty wydanym przez e-sad w postepowaniu uproszczonym w sprawie wystawionego
mandatu za jazde bez biletu (PKP). Rzecznik przygotowat rowniez 1 wniosek o zawezwanie do proby ugodowej do
samodzielnego wniesienia przez konsumenta w zwigzku z zakupem 10 sztuk wadliwych wewnetrznych skrzydet

drzwiowych.

Szczegotowg charakterystyke pomocy Rzecznika na drodze sadowej przedstawia Tabela nr 4.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Biorgc pod uwage niskg swiadomoS¢ prawng polskich konsumentow, brak prawidtowych nawykow
rynkowych, niedostrzeganie zagrozen ptynacych z rynku - edukacja konsumentow jest w opinii rzecznika jednym z
wazniejszych zadan.

Rzecznik udzielajgc konsumentom réznego rodzaju pomocy prawnej, podejmowat tego typu dziatania
poprzez uswiadamianie konsumentom przystugujacych im praw, wskazujac na konkretne przepisy, majgce
zastosowanie w danej sprawie.

Przyktadem lat ubiegtych rzecznik zorganizowat w dniu 13.04.2018r. VIl Powiatowy Konkurs Wiedzy
Konsumenckiej skierowany do ucznidw szkdt ponadgimnazjalnych z terenu powiatu gizyckiego (dla ktorych
organem prowadzacym jest powiat gizycki), nad ktérym patronat objeli Starosta Gizycki — Wactaw Strazewicz oraz
Prezes Urzedu Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw - Marek Niechciat.

Do Konkursu zgtosito sie 13 ucznidw, reprezentujgcych 3 szkoty ponadgimnazjalne, tj. Zespot Szkot
Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu, Zespét Szkot Elektronicznych i Informatycznych oraz Il Liceum
Ogdlnoksztatcace. W wyniku przeprowadzonego postepowania konkursowego laureatkami konkursu zostaty
uczennice : | miejsce — Aleksandra Szpakowska (Il LO), Il miejsce — Wioleta Aftyka (ZSKSIA), lll miejsce — Julia
Szytejko (ZSEil).

WyzZej wymienione uczennice otrzymaty dyplomy oraz cenne nagrody rzeczowe, ktore zostaty ufundowane

przez Staroste Gizyckiego oraz Prezesa UOKIK.
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Istotnym jest, ze uczniowie szkdt chetnie poszerzajg swojg wiedze dotyczacq prawa konsumenckiego w
zakresie objetym wymaganiami konkursowymi. Ze swej strony rzecznik stuzyt pomocg uczestnikom konkursu,
udostepniajac publikacje, a takze organizujgc spotkania, w trakcie ktorych uczniowie mogli skonsultowac sie w
budzacych watpliwo$ci kwestiach prawnych.

Podobnie jak w latach poprzednich dziatania edukacyjne byly kierowane gtéwnie do miodziezy szkot
ponadgimnazjalnych, a ich formg byta wspotpraca z nauczycielami prowadzacymi przedmioty z zakresu
przedsiebiorczosci za posrednictwem, ktorych rzecznik byt zapraszany na prelekcje przekazujac uczniom materiaty
informacyjne o tematyce konsumenckiej, zapoznawat z podstawowymi prawami konsumentéw oraz przyblizat
instytucje rzecznika i wskazywat urzedy, organizacje dziatajace na rzecz konsumentow.

W ramach tej sfery dziatalnosci rzecznik w roku 2018 przeprowadzit 2 lekcje w Il Liceum
Ogdlnoksztatcacym im. Gustawa Gizewiusza w Gizycku.

Rzecznik uczestniczyt rowniez w pokazie handlowym w jednym z gizyckich hoteli zorganizowanym przez
przedsiebiorce Comfort Med.+ Sp. z 0.0. — profilaktyka choréb kregostupa potaczona ze sprzedazg mat
masujacych , odkurzaczy , wyciskarek do skokow, zestawdw garnkow, parowardw. Rzecznik miat okazje zapoznac
sie z praktykami stosowanymi przez sprzedawcow oraz poinformowac uczestnikow, iz w przypadku podijecia
decyzji zakupu towarow oferowanych przez przedsiebiorce majg mozliwos¢ odstapienia od takiej umowy w terminie
14 dni.

Podobnie jak w latach ubiegtych tematyka konsumencka poruszana byta réwniez za posrednictwem
lokalnej prasy.

W okresie sprawozdawczym ukazaty sie nastepujace informacje i porady rzecznika:

1. Gdy nie wszystko gra w Twoich ,czterech kétkach™ Moje Gizycko Nr 19 /styczen 2018
Czytelnie, widocznie i jednoznacznie - Moje Gizycko Nr 20 /luty 2018
Nigdy nie kupujmy kota w worku - Moje Gizycko Nr 21 /marzec 2018
Wszyscy jesteSmy konsumentami - Moje Gizycko Nr 22 /kwiecien 2018
Dzien dobry Pani, chciatbym przedstawic oferte... - Moje Gizycko Nr 23 /maj 2018
Turysto, popatrz , co masz na talerzu! - Moje Gizycko Nr 24 /czerwiec 2018
Lecimy na wakacje- uwaga na ,turbulencje” - Moje Gizycko Nr 25 /lipiec 2018
Wybierasz sie na urlop? Koniecznie przeczytaj! - Moje Gizycko Nr 26 /sierpien 2018

© © N o g B~ W

Szkolne ubezpieczenie- Rodzice, to Wy decydujecie! - Moje Gizycko Nr 27 /wrzesien 2018

10. Kiedy pienigdze nie trafiajg do adresata... - Moje Gizycko Nr 28 /pazdziernik 2018

11. Dziecko i smartfon- zabezpiecz sig przed ,Ekstra” kosztami! - Moje Gizycko Nr 29 /listopad 2018

12. Przedawnienie roszczen- czym jest, jak z niego korzystaC, jakie sg terminy? - Moje Gizycko Nr 30
/grudzien 2018

13. Informacja o VII Powiatowym Konkursie Wiedzy Konsumenckiej (03.04.2018r.) oraz o jego wynikach

(16.04.2018r.) — www.powiatgizycki.pl
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14. Wywiad radiowy dla stacji radiowej Meloradio, Oddziat w Gizycku nt. zakupdw przedSwigtecznych,

pokazow, pozyczek, dziatalnosci rzecznika konsumentow.

Ukazujace sie w prasie artykuty prasowe nie tylko przyczyniajg sie do rozpowszechnienia wsrod czytelnikow
wiedzy z dziedziny prawa konsumenckiego, ale takze petnig role prewencyjna, ostrzegajac konsumentow przed
nieuczciwymi przedsigbiorcami, sytuacjami, ktére mogq rodzi¢ niekorzystne dla konsumentow konsekwencje i w
ten sposob majg wyostrzy¢ ostroznos¢ konsumenta, ktory swiadom swych praw jest w stanie unikngé
niepozadanych sytuaci.

Inng formg edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatdw informacyjnych dotyczacych
ochrony konsumentéw, ktére znajdujg sie w holu budynku Urzedu. Broszury i materialy edukacyjne przesytane
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentébw w Warszawie, Urzad Komunikacji Elektronicznej, czy tez
Europejskie Centrum Konsumenckie byty wyktadane i uzupetniane w celu ciggtej dostepnosci do informacji, a
kazdy z konsumentow zgtaszajacych sie do rzecznika mogt otrzymaC publikacje o tematyce konsumenckiej.
Roéwniez przed wejSciem do pokoju rzecznika na tablicy informacyjnej oraz na stronie internetowej Powiatu pod

adresem: www.powiatgizycki.pl w zaktadce ,Powiatowy Rzecznik Konsumentow” zamieszczone sg podstawowe

informacije zwigzane z tematykq konsumencka np. przepisy prawne, porady konsumenckie oraz podstawowe wzory
pism do wykorzystania przez konsumentow.

Jedng z form wptywania na zmniejszenie probleméw konsumenckich zwigzanych z reklamacjami jest takze
edukacja sprzedawcow i wiascicieli sklepdw, ktdrzy byli informowani o prawach konsumentéw i obowigzkach
sprzedawcdw. Sprzedawcom, ktorzy kontaktowali sie telefonicznie lub osobiscie z rzecznikiem udzielane byty
porady na temat wyktadni przepisow w zakresie obowigzujgcych regulacji prawnych dotyczacych ochrony praw
konsumentow oraz przekazywane zainteresowanym broszury.

Przedsiebiorcy rowniez czesto konsultowali z rzecznikiem prowadzone przez siebie postepowania
reklamacyjne w zakresie dotyczacym prawidtowosci zatatwienia reklamacji konsumentéw oraz zobowigzan jakie
cigzg na przedsiebiorcy, np. obowigzku udzielenia konsumentowi jasnych i zrozumiatych informacji w jezyku
polskim o nazwie towaru, jego producencie czy importerze, znaku bezpieczenstwa, kraju jego pochodzenia;
obowigzku zapewnienia w miejscu sprzedazy warunkdéw umozliwiajgcych dokonanie wyboru towaru i sprawdzenie
jego jakosci, kompletnosci oraz funkcjonowania gtownych mechanizméw i podstawowych podzespotow itp.

Wspotpraca i edukacja wiascicieli sklepow wptywa bezposrednio na lepsze wzajemne stosunki w relacji
konsument - sprzedawca, a posrednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. W duzym stopniu role edukacyjng
petnity réwniez wystgpienia kierowane do przedsiebiorcow. Wprawdzie dotyczyly one konkretnych spraw, ale
wskazujgc sposob zatatwienia sprawy, réwnoczesnie wskazywany byt przedsigbiorcy sposdb prawidtowego

postepowania. Przy okazji konsument zaznajamiat si¢ ze swoimi prawami.
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7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

» art. 4793 kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W roku sprawozdawczym rzecznik konsumentow w ramach zadan wynikajacych z postepowania w zakresie
niedozwolonych klauzul umownych nie kierowat zawiadomien do UOKIK w sprawie podejrzenia stosowania
niedozwolonych klauzul w umowach.

Jednakze same wystapienia rzecznika do przedsigbiorcow w uzasadnionych przypadkach miaty charakter
wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania niedozwolonych postanowien umownych wzorcow umow
(zmiany treSci wzorcow umow). Rzecznik udzielat porad przedsiebiorcom w sprawie zmiany tresci postanowienia
wzorca umownego, jak réwniez dokonywat ocen przedstawianych przez konsumentéw umoéw dotyczacych np.
ustug bankowych, deweloperskich, telekomunikacyjnych, czy dotyczacych sprzedazy energii elektrycznej i ustug
zwigzanych z zakupami poza lokalem przedsiebiorstwa pod katem wystepowania ewentualnych niedozwolonych
klauzul.

W obrocie konsumenckim wiekszos¢ umoéw zawieranych jest na podstawie gotowych wzorcow umownych.
Wzorce umowne to wszelkie jednostronne przygotowane z gory, przed zawarciem umowy, gotowe klauzule uméw
w postaci warunkow umoéw, ich wzordw, regulaminow. Jako akty o ogdlnym charakterze narzucane przez
zwolennikow, stajg sie zagrozeniem dla interesow drugiej strony, szczegolnie dla konsumentéw bedacych stabszg
strong na rynku gospodarczym. Niedozwolone postanowienia umowne to klauzule, ktére w nieproporcjonalny
sposob rozktadajg ryzyko (nadmierne obowigzki, uszczuplone prawa) migdzy stronami umowy. Stosowanie takich
klauzul jest zabronione prawem, szczegdlnie w obrocie konsumenckim.

W przypadku, gdy umowa zawierata niedozwolone postanowienia wpisane do Rejestru niedozwolonych
postanowienn umownych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, rzecznik

informowat konsumentow, Ze takie postanowienia nie wigzg konsumenta z mocy samego prawa.

» ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest
sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposdb znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej
zawarciu. Za nieuczciwg praktyke rynkowg uznaje sie w szczegdlnosci praktyke rynkowg wprowadzajacg w btad
oraz agresywng praktyke rynkowa (art.4 ustawy z dn.23 sierpnia 2007r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym - Dz.U. z 2007r. Nr 171,p0z.1206 z p6zn. zm.).

W roku sprawozdawczym rzecznik w jednym przypadku zawiadomit UOKIK o nieuczciwych praktykach
rynkowych stosowanych przez firme prowadzaca sprzedaz poza lokalem przedsigbiorstwa urzadzenia dziatajgcego

polem magnetycznym.
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» ustawy o dochodzeniu roszczefi w postepowaniu grupowym,
W okresie sprawozdawczym rzecznik nie podejmowat dziatan w zakresie dochodzenia roszczen w

postepowaniu grupowym.

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

Na podstawie art.42 ust.4 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz.U. z
2019r., poz.369), przedsiebiorca, do ktdrego zwrocit sie rzecznik konsumentdw obowigzany jest udzieli
rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii
rzecznika. Niestety, w praktyce przedsiebiorcy nie zawsze, pomimo ponaglen, udzielajq odpowiedzi na
wystapienia. W tej sytuacji zgodnie z art.114 ust.1 ww. ustawy rzecznikowi przystuguje uprawnienie wystapienia z
wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy grzywng (kara grzywny, nie mniejsza niz 2.000 zt).

W okresie sprawozdawczym rzecznik ztozyt do Komendy Miejskiej Policji w Ltomzy jedno zawiadomienie o
ukaranie przedsigbiorcy za brak ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika. Przedsigbiorca po kontakcie z
Policjgq skontaktowat sie z rzecznikiem, informujac iz dokonat naprawy rolet. Wobec czego, rzecznik wycofat

wniosek o ukaranie karg grzywny przed skierowaniem sprawy do sadu.

» art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy).
W okresie sprawozdawczym rzecznik nie przedstawiat sgdowi istotnego pogladu dla sprawy.

1. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW
1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Swiadomo$¢ konsumentéw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika konsumentow stale
wzrasta, a konsumenci coraz czesciej potrafig skorzysta¢ z przystugujacych im praw. Réwniez utrzymujgca sie na
podobnym poziomie w stosunku do lat ubiegtych liczba udzielanych porad prawnych $wiadczy o coraz lepsze;
orientacji konsumentoéw gdzie szuka¢ pomocy prawnej w przypadkach, kiedy sprawa jest skomplikowana lub tez
przedsiebiorca uporczywie odmawia uznania stusznych roszczen konsumenta. Niestety w wielu przypadkach
konsumentom nadal brakuje podstawowej wiedzy prawnej, jak majq sie zachowa¢ w sytuacji sporu z
przedsigbiorca.

Dotyczy to w szczegdlnosci konsumentow nalezacych do starszych generacji, w szczegdlnosci oséb 50+.
Osoby miodsze, posiadajgce dostep do Internetu mogq fatwo i szybko sprawdzi¢ przystugujace im prawa
(aczkolwiek niektore strony internetowe rowniez nie zawierajg precyzyjnych informacji). Dzieki temu moga podjac

odpowiednie i terminowe kroki w celu dochodzenia swoich roszczen.
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Osoby starsze natomiast, pozbawione dostepu do Internetu lub nie potrafigce korzysta¢ z tego $rodka informacii,
majq utrudniony dostep do pozyskania informacji o swoich prawach. Powoduije to, Ze bardzo czesto nie sg w stanie
prawidtowo dochodzi¢ swoich praw. Dotyczy to w szczegoinosci tzw. umdw zawieranych na odlegto$¢ lub poza
lokalem przedsiebiorstwa, gdzie sprzedawcy oferujg konsumentom na pokazach lub po rozmowie telefoniczne;
nabycie roznego rodzaju rzeczy lub ustug, nierzadko w znaczaco zawyzonej cenie lub tez po wprowadzeniu
konsumenta w btgd co do warunkdéw zawieranej umowy. Konsumenci pozbawieni dostepu do informacji prawnej,
czesto nie wiedzg, ze przystuguje, im co do zasady 14—dniowy termin na odstapienie od umowy bez podania
przyczyny, a przedsiebiorcy czesto nie informujg rzetelnie konsumentéw (cho¢ majg taki obowigzek) o tym prawie,
a czasami wrecz zaprzeczajq istnieniu takiego prawa.

Dlatego tak wazna jest edukacja spoteczenstwa w zakresie przystugujacych im praw i obowigzkow. Im
Swiadomos$¢ prawna obywateli bedzie wyzsza, tym tatwiej bedzie im dochodzi¢ swoich praw lub tez wyjs¢ obronng
reka z zawarcia bardzo niekorzystnej umowy.

W zwigzku z powyzszym w dalszym ciggu niezwykle wazne jest edukowanie mieszkaricow powiatu w
kwestii praw konsumenckich. Szczegdlng role w tym wypadku nalezy przypisaC zwracaniu uwagi mieszkancom, by
dobrze zapoznawali sie z wszelkimi umowami i dokumentami jakie podpisuja. Bez takiej prewencji skala problemu
z nieuczciwymi przedsiebiorcami dziatajgcymi na niekorzy$¢ konsumentéw nie tylko nie zmaleje, ale wprost
przeciwnie — wzrosnie.

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa w zakresie praw i obowigzkéw konsumentdw jest istotnym elementem
pozwalajacym na edukacje i podnoszenie samoswiadomos$ci wsrdd konsumentow, a co za tym idzie na skuteczne
dochodzenie stusznych roszczen.

Aktualnie obowigzujace przepisy prawa dajg konsumentom szczegoing ochrong i szczegolne regulacje prawne
pod warunkiem, ze konsumenci sg Swiadomymi uczestnikami rynku i posiadajg wiedze na temat przystugujacych
im praw.

Rzecznik zwraca uwage, iz coraz wigkszy problem zaczynajg stanowic skargi zwigzane z ustugami pocztowymi
i kurierskimi — zakupy na odlegtos¢, zwroty wzajemnych Swiadczen po odstgpieniu od umowy zawartej na
odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, reklamacje ustug kurierskich pokazuja, ze konieczne jest zwrocenie
uwagi na ten sektor rynku. Sektor przewozowy reguluje przede wszystkim prawo przewozowe, ktore nie odpowiada
regulacjom konsumenckim oraz realiom wspotczesnego rynku. Konsumenci czesto spotykajg sie ze ztozonymi
problemami wynikajacymi z pojawienia sie posrednikow przewozowych, co powoduje, ze pozycja konsumenta jest
niejasna, czesto nie wie z kim zawiera umowe oraz jakie warunki majg do niej zastosowanie. Regulaminy firm
posredniczacych odwotujg sie do regulamindw posrednikow, a te z kolei wskazujg na ich stosowanie w obrocie
miedzy profesjonalistami. Podobnie rzecz ma si¢ ze sktadaniem reklamacji, gdzie firma przewozowa wymaga jej
sktadania przez posrednika.

Zasadne bytoby réwniez wprowadzenie jednolitego formularza informacyjnego do umoéw telekomunikacyjnych,
podobnie jak to ma miejsce przy kredycie konsumenckim.
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2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizowat zadania w zakresie ochrony
konsumentow zapewniajagc  konsumentom bezptatne poradnictwo i informacje prawna, wystepujac do
przedsiebiorcow, pomagajac konsumentom w ich sprawach sgdowych, a takze podejmujac dziatania o charakterze
edukacyjno-informacyjnym. Rzecznik wspdtdziatat z UOKIK, Inspekcjg Handlowg, organizacjami konsumenckimi i
innymi instytucjami, do ktorych zadan nalezy ochrona konsumentow.

W zwigzku z pojawiajacymi sie¢ nowymi, nieznanymi dotad zagrozeniami, z ktorymi spotka¢ sie mogq
konsumenci, istnieje potrzeba statego podnoszenia kwalifikacji poprzez uczestnictwo rzecznika w réznego rodzaju
szkoleniach dotyczacych ochrony praw konsumenckich. Zmiany przepiséw powodujg koniecznos¢ statego
ksztatcenia, monitorowania orzecznictwa oraz uczestniczenia w szkoleniach.

Bardzo pomocna w pracy rzecznika jest rowniez mozliwos$¢ uczestnictwa w konferencjach, debatach za
posrednictwem transmisji on-line, z ktdrej to mozliwosci rzecznik chetnie nadal by korzystat.

W swojej pracy rzecznik zauwaza niedostateczny jeszcze dostep do informacji prawnej w sprawach o
charakterze niekonsumenckim, poniewaz mieszkancy powiatu czesto mylg kompetencje rzecznika konsumentow
jako bezptatnej pomocy prawnej w sprawach z zakresu prawa pracy, spraw rodzinnych, roszczen cywilnych itp.

Rzecznik widzi potrzebe udzielania rzecznikom przez UOKIK na biezaco informacji o toczacych sie w
Urzedzie postepowaniach w sprawie naruszenia zbiorowych interesdw konsumentow lub tez dostepu do bazy
danych (oczywiscie w ograniczonym zakresie) o przedsigbiorcy, przedmiocie i delegaturze UOKIK zajmujacej sie
sprawa.

Odnoszac sie natomiast do sprawozdawczo$ci tabelarycznej, to zdaniem rzecznika tabele sprawozdan
winny zawierac rowniez rubryke pod nazwa pisma przygotowane dla konsumentow przez rzecznikow.

W obecnych tabelach brakuje takiej rubryki, w ktdrej mozna bytoby umiesci¢ liczbe przygotowanych pism przy
udzielaniu porady. Pisma przygotowane przez rzecznikdw, czesto skutecznie rozwigzujg problem konsumenta,
jeszcze przed wszczeciem postepowania.

Innym problemem jest rdwniez odmowa przedktadania przez przedsiebiorcow kopii dokumentow lub
nagran rozméw z konsumentami. Rzecznicy nie zostali wprost wyposazeni w kompetencje do zadania od
przedsiebiorcow przedstawienia kopii dokumentow, dlatego tez takie przypadki nie utatwiajg pracy rzecznika i
posrednio wptywajg na nizszy poziom ochrony i pomocy konsumentow.

Skuteczna i aktywna dziatalno$¢ rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi powiatu, jako przyjaznemu
mieszkancom, podejmujacemu ich problemy. Stad istotng sprawg jest umiejetne i cierpliwe wnikanie w tre$¢ spraw
oraz spetnienie oczekiwan poszkodowanych. Zaznaczy¢ tu nalezy, iz praca ta wymaga szczegodlnego obiektywizmu
tak, aby zadania konsumentow miaty charakter rzeczowy i uzasadniony i nie naruszaty dobrych obyczajow w
relacjach sprzedawca-konsument, z czym takze rzecznik sie spotyka. Rosnaca z roku na rok ilos¢ réznych spraw

powoduje, ze nalezy réwniez bardzo wnikliwie monitorowac przepisy prawne i przeciwdziata¢ wszelkim praktykom
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naruszajacym interesy konsumentow poprzez m.in. szersze wyjScie z nowymi formami edukacyjnymi
poprawiajacymi $wiadomo$¢ konsumenta. Dziatalno$¢ biura rzecznika konsumentow jest bowiem bardzo wazna
dla mieszkancow powiatu gizyckiego, gdyz w tym miejscu uzyskujg pomoc w egzekwowaniu swoich praw w
sprawach indywidualnych.

Dziatania rzecznika majg pozytywny wydzwiek, gdyz udzielanie bezptatnej pomocy prawnej i skutecznosc¢
w dochodzeniu roszczen przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku Urzedu. Konsumenci wyrazajg swoje
zadowolenie telefonicznie, pisemnie lub osobiscie dzigkujac za pozytywne zatatwienie sprawy, co daje ogromng
satysfakcje w codziennej pracy rzecznika.

SPORZADZILA:

L/Tq/mu
mgr Katarzyna Tota-Lesczyriske

Gizycko, dnia 26 marca 2019r.
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Tabela 1.

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow

1.1.0sobiscie i telefonicznie razem 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem
wady towaréw i warunki umow, nieuczciwe wac!ytow.aréwi warunki umoéw, nieuczciwe
rozwiazanie nienalezyte W tyn.1 praktyki . rozwiazanie menalezy_!e W tyn.‘ praktyki .
] nieuczciwe inne wykonanie nieuczciwe inne
umowy wykonanie umowy postanowienia rynkowe’,vyady umowy umowy postanowienia rynkowe: v.vady
e — €zynnosci pr. — czynnosci pr.
«© «© (] @© (] © © @ © @
slgl 5| slgls| gels| g8 §8)|s g8 5| ge|s| 8|8 §8|5| §¢8|s
- EHEIEMHEEEEHE - EHE R EE ER- - N - - ACR- AR R AR A
sol8l s|snl8lskeEnSlgknN3lsky s syl skENS sy BlskEN3 sk 8
sl el 8 S1 &1 8l=28 2]123[=8 2]31=23 2] 2 Sl el 818 21 31=28 8|1 231=2 2| 38I=238 8| 8
SPRZEDAZ:
a |art. zywnosciowe 1 1 2 1 1
b |odziez i obuwie 8 103 | 2 1 2 116 111 1 3
meble, artykuty wyposazenia
¢ [wnetrz, utrzymania domu 33| 1 28 4 3 52 11 1
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
d  [komputerowy 5191 19 74 3 111 313 118 1 4 5
samochody i $rodki transportu
e |osobistego 2 |13 18 7 4 44 4 4
kosmetyki, $rodki czyszczace i
f |konserwujace 1 1
Produkty Zwigzane z opieka
g |zdrowotng 1|3 3 1 4 12
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
h |dzieci 4 9 3 21 2 20 1 1
i |inne 1 2 13 211 1 20 213 5
USLUGI:
zwigzane z rynkiem
j |nieruchomosci 2 2 2 2 8
biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
k [pielegnacja 2 2
czyszczenie i naprawa odziezy i
| |obuwia
konserwacja i naprawa pojazdow
m |i innych $rodkéw transportu 3 3
n |[finansowe 1 11 2 18] 1 33 1 1
o |ubezpieczeniowe 1 1 17 1 3 6 29
p |pocztowe i kurierskie 14 3 1 1 19 6 6
r |telekomunikacyjne 191 3 7 12 2 1 111 2 58 1 2 3
s [transportowe 8 8
t [turystykai rekreacja 1] 2 2 1 6 1 1
u |sektor energetyczny i wodny 5 7 2 2 1 4 3 24
zwigzane z opieka i opieka
w |zdrowotng 1 2 1 4
x |edukacyjne 1 1 2
y [inne 2 3 41 2 1
53 [ 40| 44 327 |28 1|11 [ 1]2[1[2]68]| 8] 5 592 4 1 20|11 1 3|1 4
informacje ogéine 17 1
niekonsumenckie 77 3
686 razem: 45




Tabela 2.

wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

rozwigzanie

umowy

wady towaréw
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umoéw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

W lokalu

bez znaczenia

na odlegtosc

poza lokalem

bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

\w lokalu

bez znaczenia
na odlegtosc
poza lokalem

W lokalu

bez znaczenia
na odlegtosc¢
poza lokalem

\w lokalu

\w lokalu

bez znaczenia

na odlegtosc

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem nieruchomosci

biezagca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow i
innych srodkéw transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

AR ERE

telekomunikacyjne

transportowe

turystykai rekreacja

c|l™|n

sektor energetyczny i wodny

=

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

x

edukacyjne

inne

RAZEM

13

informacje ogolne

niekonsumenckie

razem:

13




Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami

rozwigzanie

umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie umowy

warunki umoéw,
w tym nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

\w lokalu

bez znaczenia

na odlegtos¢

poza lokalem

bez znaczenia
na odlegtosc
poza lokalem

W lokalu

bez znaczenia
na odlegtos¢
poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
na odlegtosc
poza lokalem

W lokalu

\w lokalu

bez znaczenia

na odlegtosc

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia
whnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczgce i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdow i innych srodkéw
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

=Jo [o[=]3

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

cl|l—T|w

sektor energetyczny i wodny

=

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

edukacyjne

inne

niekonsumenckie

razem:




Tabela 4.
pomoc na drodze sadowej

4.1. udzial RK w postepowaniach sadowych

w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami

4.2. pomoc konsumentom

rozwigzanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umoéw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,

wady czynnosci

inne

pr.

rozwiazanie

umowy

wady towaréow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umoéw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

lokalu
bez znaczenia

na odlegtosé
poza lokalem

lokalu
bez znaczenia

na odlegtosé
poza lokalem

lokalu
bez znaczenia

na odlegtosé
poza lokalem

lokalu
bez znaczenia

lokalu
bez znaczenia

na odlegtosé
poza lokalem
na odlegtosé
poza lokalem
RAZEM

lokalu
bez znaczenia

na odlegtosé

poza lokalem

lokalu
bez znaczenia

na odlegtos¢
poza lokalem

lokalu
bez znaczenia

na odlegtos¢
poza lokalem

lokalu
bez znaczenia

na odlegtos¢
poza lokalem

lokalu
bez znaczenia

na odlegtos¢

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych srodkéw
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

S|lo|o|>

telekomunikacyjne

transportowe

turystykai rekreacja

cl|l~|w

sektor energetyczny i wodny

s

zwigzane z opieka i opieka
zdrowotng

x

edukacyjne

<

inne

RAZEM

sprawy o ukaranie

razem:

razem:






