Uchwala Nr 848/16
Zarzadu Powiatu Stargardzkiego
z dnia 10 marca 2016 r.

w sprawie przyjecia sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentow w Stargardzie za 2015 rok

Na podstawie art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie
powiatowym (Dz.U. z 2015 r. poz.1445 z pézn. zm.) w zwigzku § 1 uchwaty Nr XII/153/15
Rady Powiatu Stargardzkiego z dnia 16 grudnia 2015 r. w sprawie zatwierdzenia planu pracy
Komisji Edukacji, Sportu i Turystyki Rady Powiatu Stargardzkiego na 2016 rok, Zarzad

Powiatu Stargardzkiego uchwala, co nastepuje:

§1. Przyjmuje si¢ sprawozdanie z dziatalnodci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

za rok 2015, ktére stanowi zalgcznik do niniejszej uchwaty.

§ 2. Sprawozdanie, o ktérym mowa w §1 przekazuje sie Przewodniczgcemu Rady

Powiatu Stargardzkiego.

§ 3. Uchwata wehodzi w zycie z dniem podjecia.

Ireneusz Rogowski — Starosta Stargardzki /.—KWJU-%Z A .-J?'/;L?

Iwona Widniewska- Wicestarosta

Irena Agata Lucka- Czlonek Zarzadu

Adam Chralowicz- Cztonek Zarzadu



Uzasadnienie:

Zgodnie z planem pracy Komisji Edukacji, Sportu i Turystyki Rady Powiatu
Stargardzkiego na 2016 r. zatwierdzonym uchwalg Nr XII/153/15 z dnia 16 grudnia 2015r.
w miesigcu marcu przewidziano sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentdw w Stargardzie za 2015 rok.

Wobec powyzszego podjecie niniejszej uchwaly jest zasadne.

Powj - fzeczrik

sur?’entéw
L
Edyia Domunézak



SPRAWOZDANIE

7Z DZIALALNOSCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW
za 2015 rok



Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 Ustawy z
dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw (Dz. U. z 2015t., poz. 184.) na podstawie,
ktérego przedkladam wterminie do dnia 31 marca
Starofcie Stargardzkiemu do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika

Konsumentdw w roku 2015.
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I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW.

Podstawe prawng dziatalnoéci Rzecznika Konsumentéw reguluja przepisy art.39 - 41
ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw ( tekst jednolity: Dz,
U.z2015r., poz. 184 ze zm.), za$ szczegétowe zadania Rzecznika uregulowano w art. 42 ust.
1 tej Ustawy. Kompetencje za$ Rzecznika mieszcza sie w zakresie szeroko pojetych zadan z
dziedziny ochrony konsumentéw, ale przede wszystkim dziatania koncentruja sie na
ochronie konsumentéw w ich indywidualnych sporach z przedsiebiorcami.

Obok przepiséw wynikajacych z w/w ustawy, zadania z dziedziny ochrony intereséw
konsumentéw wykonuje réwniez samorzad terytorialny, do ktérego zadar publicznych
nalezy ochrona intereséw konsumentéw zgodnie z art. 4 ust.1. pkt 18 ustawy z dnia 5
Czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. z 2013, poz.595 ze zm.).

Najwazniejszg jednak norma prawng prawa krajowego odnoszaca sie i zarazem regulujgca
ochrong konsumentéw w naszym kraju jest art. 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej,
ktéry nakiada na wszystkie wladze publiczne obowigzek ochrony konsumentéw przed
dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnodci | bezpieczeristwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi stosowanymi w obrocie rynkowym.  Konstytucja
stanowi jednoczesnie, iz zakres tej ochrony okreéla ustawa, nakazujgc tym samym wydanie
ustaw regulujacych tg materie,

Nadto zadania Rzecznika Konsumentdw dodatkowo odzwierciedlenie swoje znalazty w
Wewnetrznym  Regulaminie Organizacyjnym Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
Starostwa Powiatowego w Stargardzie Szczeciriskim.

Komdrie Rzecznika Konsumentdw w Starostwie Powiatowym w Stargardzie prowadzi
Edyta Domiriczak, z ktérg stosunek pracy od 2007 roku nawigzat Starosta Stargardzki.

T Zgodnie-z-art:40ust:3-Ustawy z-dnia-16-lutego-2007r 0-ochroniekonku rencji’i konsumentow

»Rzecznik konsumentéw jest bezposrednio podporzadkowany staroscie(prezydentowi
miasta). W roku sprawozdawczym podobnie jak w poprzednim Rzecznik by}
podporzadkowany Wicestaroscie. Wynika to z usytuowania organizacyjnego okreslonego w
zataczniku nr 1 do Zarzadzenia Nr 24/13 Starosty Stargardzkiego z dnia 1 lutego 2013r, w
sprawie Wewnetrznego Regulaminu Organizacyjnego Powiatowego Rzecznika Konsumentéow
Starostwa Powiatowego w Stargardzie Szczeciriskim. Funkcja Rzecznika Konsumentéw Jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy (1 etat.). Rzecznik Konsumentéw w ramach
wykonywanych zadan w 2015roku nie korzystata z pomocy innych oséb.

- Interesanci przyjmowani 53 w pok.220 w gmachu budynku Starostwa Powiatowego
Stargardzie od poniedziatku do pigtku w godzinach od 8.00 do 16.00, Porady udzielane sg
takze telefonicznie pod bezposrednim numerem telefonu:(91)48-04-842 oraz poczta
elektroniczng — adres dostepny na stronie internetowej Starostwa Powiatowego (e-mail:
rzecznikkonsumenta@powiatstargardz_fd;p_l) oraz na portalu facebook Rzecznik
Konsumentéw Edyta Domiriczak.




Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo ; Zachodniopomorskie

2. Miasto Stargard

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
MREK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Edyta Dominczak

5. Wyksztalcenie Wyzsze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest TAK

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | y ik
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT. 6 5

: .1
7. Funkeja Rzecznika Konsumentéw jest A b

wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy. | _ 7 aiiis
Prosze zaznaczyé odpowiednia odpowieds. 5
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY -
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liezba dni/godzin w tygodniu, w ktdrych
wykonywane s3 zadania Rzeeznika Konsumentéwy
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

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

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnoéei | NIE
Rzeeznika korzysta z pomocy innych osdb. Prosze
napisaé TAK lub NIE.

11. Liczba os6b, ktéra stale pomaga Rzecznikowi 1]
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé

$rednia liczbe).

II. REALIZACJA ZADAN WYNIKAJgCYCH Z USTAWY Z DNIA 16 LUTEGO 2007r O OCHRONIE
W.

KONKURENCJI IKONSUMENT

1. Zapewnianie bezpiatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnejw
zakresie ochrony intereséw konsumentéw (tabela nr 1).

Podstawowym  zadaniem Rzecznika Konsumentéw jest bezptatne poradnictwo
konsumenckie. Giéwnym celem dziatalnosci Rzecznika jest wzmocnienie stabszej strony —
konsumenta w stosunkach z przedsiebiorca — profesjonalista oraz zapewnienie



konsumentowi pomocy w dochodzeniu roszczen wobec przedsiebiorcy. W roku
sprawozdawczym 2015 udzielono 1858 porad wtym 932 w zakresie umdéw sprzedazy, 769
w zakresie ustug i 157 w zakresie uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na
odlegtos¢ w trybie - osobiscie, telefonicznie i poczty elektroniczng i na fb. Szczegdtows
problematyke udzielonych porad zawiera tabela nr 1.

Corocznie najwiekszg liczbe porad odnotowuje sie w zakresie umow sprzedazy obuwia |
odziezy. Podobnie bylo w 2014r., gdzie w tym zakresie udzielono 288 porad. Konsumenci
reklamowali rozklejanie sie obuwia, uszkodzenia i pekanie lica skéry, odpadanie ozdéb,
odbarwienia skéry na zewnatrz i barwienie stdp od wewnetrznej czgscl obuwia oraz pekanie
i przecieranie sig podeszew. Konsumenci skarzyli sig na odmowe uznania ich reklamacji przez
sprzedawce, zatatwianie reklamagji niezgodnie ze zgtoszonym zadaniem i diugie terminy w
oczekiwaniu na rozpatrzenie reklamacji.

W zakresie uméw sprzedazy sprzetu RTV i AGD, w tym sprzetu telekomunikacyjnego i
komputerowego w roku sprawozdawczym udzielono 213 porad. Konsumenci szukali
pomocy Rzecznika w sytuacji wielokrotnych, bezskutecznych napraw sprzetu oraz uznawania
przez sprzedawcoéw reklamacji za bezzasadne ktére, w ocenie konsumentow, winny byé
uwzglednione. W przypadku tego rodzaju towaréw konsumenci réwniez skarzyli sie na
przedtuzajacy sie czas zatatwienia reklamacji, ktéry czesto przekraczat 30 dni. Wielokrotnie w
wyniku analizy dokumentéw okazywato sie ze, wielu konsumentéw nie rozréznia gwarancji
od rekojmi czy niezgodnoéci towaru z umowag. Wykorzystujg to sprzedawcy, ktdrzy odsytajg
konsumentéw do autoryzowanych serwiséw, albo sporzadzajg reklamacje, w ktérych
podstawa zgtoszeri s uprawnienia wynikajgce z gwarancji. Tymczasem obecne zapisy kart
gwarancyjnych nie zawsze sg korzystne dla konsumentéw, gdyz z reguly przewidujg
wylacznie naprawy i diugi okres oczekiwania na nig. Natomiast w przypadku reklamagji z

-----—---*-»-‘--.-.r--—tytufu--quojmi‘-czy'niezgodnoécl'towaruz'umbwq, kb‘n‘sﬂ'fh‘e‘ﬁt‘ohﬁ';Wf@jé;“WTnkT€§lﬁﬁ\Eh"""' =

okolicznosciach, #adania: naprawy, wymiany, obnizenia ceny lub odstapienia od umowy.
Niestety, swiadomosé konsumentéw w zakresie przystugujacych im uprawnien nadal jest nie
zadawalajaca i zdaja sie oni na informacje udzielane przez sprzedawcéw.

Wiodaca pozycje, pod wzgledem ilogci porad - 318 zajmuje przedmiot w zakresie umow o
Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (telefon,TV). Konsumenci skarzyli sie na zawyzone
rachunki, a takze na dugotrwate przerwy w Swiadczeniu ustug przy zmianie warunkéw
umowy lub zmianie operatora. Problemy pojawiaty sie takie wskutek nieuczciwej
dziatalnodci konkurencyjnych firm telekomunikacyjnych, ktére podszywajgc . sie pod
operatoréw z- ktérymi zwiazani byli konsumenci, oferowali konsumentom nizsze optaty
abonamentowe. Konsumenci nie czytali uméw dostarczanych przez kurieréw, a o zmianie
operatora dowiadywali sie po otrzymaniu pierwszych faktur, lub gdy dotychczasowy
operator obcigzat ich optata za przedterminowe rozwiagzanie umowy lojalnosciowej. W kilku
przypadkach konsumenci, ktérzy zglosili sie do Rzecznika twierdzili, ze nie podpisywali
nowych uméw. Po otrzymaniu od operatoréw kopii umow oswiadczali, Ze ich podpisy zostaty
podrobione. W takich przypadkach konsumenci byli kierowani do organéw $cigania — Poligji i

Prokuratury.



Znaczna liczba porad, bo (157), zajmujg porady w zakresie umow zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odlegtos¢. Najwiece] porad dotyczyto odstgpienia od umoéw
zawieranych na pokazach, ktérych przedmiotem byta sprzedaz bardzo drogich garnkdw,
sprzetu AGD, poscieli wetnianej, czy urzadzen prezentowanych jako wyroby poprawiajace
zdrowie i samopoczucie (materace czy urzadzenia masujgce). W wiekszosci przy umowach
sprzedazy konsumenci podpisuja réwniez wnioski o pozyczke, ktéra kredytuja zakupione
rzeczy. Wyjasnienia Rzecznika dotyczyly wskazan jak odstgpic od takiej umowy jak powinno
wyglgdac takie odstgpienie i co dzieje sie z umowg kredytu, ktérg podpisali na pokazie. Kiedy
nalezy odestac towar i kto ponosi tego koszty. Z kolei porady dotyczace uméw zawieranych
na odlegtos$é dotyczyly problemdéw z niedostarczeniem zaméwionego towaru, trudnosci z
odzyskaniem pienigdzy za niezrealizowane zamdwienie lub dostarczeniem towaru
niezgodnego z umowa.

Wszystkie zgtaszane sprawy byly wnikliwie analizowane. Konsumenci byli informowani o
obowigzujgcych przepisach prawa. Wskazywano im konkretne dziatania, ktére moga podjaé,
aby wyegzekwowac przystugujgce im uprawnienia. Konsumenci konsultowali z Rzecznikiem
treéé pism kierowanych do przedsiebiorcéw. Rzecznik pomagat im w przygotowaniu zgtoszen
reklamacyjnych, odwotari od decyzji o odrzuceniu reklamacji, oéwiadczeri o odstapieniu od
uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegfos¢ oraz innych pism
kierowanych do przedsigbiorcow.

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia | zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W roku 2015 nie zaistniata konieczno$¢ skiadania przez  Powiatowego Rzecznika
Konsumentow wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
-zakresie-ochrony-intereséw-konsumentéw. ... . — S

3. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

W roku sprawozdawczym Rzecznik podejmowata interwencje pisemna w 202
sprawach wniesionych przez konsumentdéw wnioskiem. W wyniku tych wystapied w 162
sprawach, co stanowi 80,19% wystapieri, osiagnieto korzystne dla konsumentdéw
rozwigzania. W 35 sprawach, co stanowi 17,32% udziatu nie udato sie uzyskaé porozumienia
stron. W pigciu przypadkach nie udato sie wypracowaé konsensusu | przeniesiono sprawy
na rok 2016. Szczegdtowsa problematyke wystgpien zawiera tabela nr 2.

'Z dalszej analizy wynika, e wystgpienia Rzecznika Konsumentéw kierowane byly do
przedsiebiorcow w sytuacji, gdy roszczenia konsumenta nie zostaly spetnione albo tez
zostaly rozpatrzone niezgodnie z oczekiwaniami konsumentéw. Z uwagi na to, ze Rzecznik
Konsumentéw nie ma uprawnied wiladczych w zakresie egzekwowania roszczen
konsumentow od przedsiebiorcéw, Rzecznik zwracat sie do przedsiebiorcéw o udzielenie
wyjasnien | informacji, a takze ustosunkowanie sie do uwag i opinii, w odniesieniu do
stanowiska przedsiebiorcy lub jego braku podczas rozpatrywania reklamacji czy tez sposobu
wywigzywania sig z umowy. W sprawach, ktdrych nie udato sie zakoriczy¢é w drodze porady
lub telefonicznej interwencji, a takze w sytuacji gdy stanowisko konsumenta budzito
watpliwodei, Rzecznik Konsumentdw wystepowat do przedsighiorcow w farmie pisemne;j.



Rzecznik w kierowanych wystapieniach zwracat sie do oséb prowadzanych dziatalnosé
gospodarczg o wyjaénienia lub tes o przedstawienie stanowiska z punktu widzenia
przedsigbiorcy, co byfo niezbedne do podjecia wlasciwej oceny i decyzji majgcej znaczenje
dla dalszych ustaleri w poszczegdlnych sprawach. Wystapienia Rzecznika mialy najogéiniej
mowigc charakter mediacyjno-polubowny. W wielu sprawach kierowano po kilka pism do
przedsigbiorcow,

Przyktady spraw zatatwionych pozytywnie:

Konsumentka kupita kurtke. Po krétkim okresie uzytkowania z kurtki zaczely wychodzi¢
piéra. Wyglad kurtki pozostawiat wiele do Zyczenia wigc ztozyta reklamacje. Wielokrotnie
dowiadywata sie o sposéh rozpatrzenia jej reklamacji. Poczatkowo informowano, ze
reklamacja jest w toku rozpatrywania, a poéiniej ze towar zaginat. Ostatecznie po 3
miesigcach powiadomiono klientke o nie uznaniu reklamacji. Wystapienie Rzecznika oraz
przedstawienie konsekwencji z powodu nieudzielania konsumentowi odpowiedzi w terminje
ustawowym spowodowato, ze sprzedawca zwrdcit kupujacej pienigdze.

Dwie skargi dotyczyty niezrealizowanego zamdéwienia wykonanego on line. Jedna z klientek
zamowita radiomagnetofon, a druga telewizor. Po €zym pierwsza zaraz otrzymata od
sprzedawcy  informacje, ze towar jest niedostepny. W takiej sytuacji sprzedawca
zobowigzany jest w ciagu 14 dni dokonac zwrotu srodkéw na konto zamawiajgcego.
Natomiast drugie zamdwienie nie zostato zrealizowane poniewaz przesytka zagineta w
transporcie. Dopiero na interwencje Rzecznika zwrécono klientkom $rodki na konto.

Konsumentka zakupita pralke w skiepie stacjonarnym wraz z ustugg dostarczenia jej do

miejsca-zamieszkania: - Wykupita- réwniez- “ubezpieczenie od nieumyslnych uszkodzen P

dostarczeniu pralki, podczas zdejmowania blokad z urzgdzenia okazato sig, Zze jedna z blokad
posiada potamane plastikowe zabezpieczenie. Sprzedawca nie uznat reklamacji i stwierdzit y
ze pralke uruchomiono z blokadami. Ubezpieczyciel réwniez uchylit sie od odpowiedzialnoéci
ubezpieczeniowej bowiem ustalono, ze do uszkodzenia doszto w trakcie transportu sprzetu,
a zakres ochrony nie obejmuje kosztéw uszkodzert powstatych podczas transportu sprzetu
ze sklepu do miejsca docelowego. Konsumentka twierdzita, ze sprzet dostarczono z
uszkodzong blokada o czym w momencie przekazywania towaru byt powiadomiony
przewoZnik. Przewoinik nawet podjat préby usuniecia blokady, ktére de facto okazaly sie
nieskuteczne. Po zdjeciu uszkodzonej blokady i uruchomieniu pralki zaczeta wyciekaé¢ z niej
woda. Na wniosek Rzecznika i przedstawieniu opisu z okolicznosci zdarzenia sprzedawca
ponownie zweryfikowal sprawe i uznat roszczenia konsumentki . przychylajgc sie do

wymiany lub zwrotu gotéwki.

Konsument ztozyt wniosek o pomoc w odzyskaniu konsoli playstation. Zgtosit urzadzenie do
naprawy, ktora trwafa ponad miesiac. Urzadzenie zareklamowat za posrednictwem
sprzedawcy korzystajac z uprawnieri gwarancyjnych. Konsument wielokrotnie dowiadywat
sig o status reklamacji. Sprzedajgcy niestety nie miat wiedzy co dzieje sie ze sprzetem i nie
udzielit konsumentowi informacji kiedy otrzyma naprawione urzadzenie. Po interwencji
Rzecznika sprzedawca zawiadomit , ze gwarant uznat reklamacje za zasadng. Naprawe

uznano za niemozliwg iwymieniono sprzet na nowy wolny od wad.



Konsument telefonicznie zamowit kuracje korzystajac z oferty prasowej organizowanej przy
wspotudziale towarzystwa ds. choréb urelogicznych. Kuracje mozna byto zaméwié¢ za 84 zt
tylko pod numerem bezptatnej infolinii. Nastepnie kupujgcy rozmyélit sie, informujac
rowniez telefonicznie o rezygnacji. Niemita Pani jak wynikato z wywiadu oswiadczyta o
koniecznosci zapfaty. Konsument nie odebrat towaru tak wiec nie doszio do potwierdzenia
zawartej umowy na odlegtos¢. W nieditugim czasie otrzymat wezwanie do zaptaty. Z uwagi, iz
sprzedajgcy nie dopetnit szeregu obowiagzkéw wynikajacych z nowej Ustawy o prawach
konsumenta odstapilismy od umowy zawartej w drodze na odlegtoéé i wskutek podjetej
przez Rzecznika interwencji pisemnej sprzedawca anulowat umowe,

Konsumentka w wyniku rozmowy telefonicznej przyjeta oferte przedstawiong przez
konsultanta zwigzang z obnizeniem rachunkéw telefonicznych. Starsza Pani byta
przekonana, ze oferentem jest firma, ktdéra éwiadczy jej ustugi telekomunikacyjne.
Podpisang umowe, ktéra dostarczyt kurier wrzucita do szuflady nie czytajac jej. W niedtugim
czasie otrzymata fakture i okazato sie, Ze jest to inny alternatywny operator $wiadczacy
ustugi telekomunikacyjne na rynku. Konsumentka ztozyta pismo informujace o rezygnacji.
Niestety ustawowy termin do odstgpienia od umowy bez konsekwencji finansowych
uptynaf. Powotawszy sig jednak na wiek Abonentki i zawarcie umowy pod wptywem btedu
oraz przebyte choroby Operator na wniosek Rzecznika Konsumentdw odstgpit od
dochodzenia natozonej na konsumentke kary w kwocie 525zt.

Konsumenci kupili od dewelopera budynek mieszkalny nad Miedwiem. Wykazali, 7e w
wyniku bfedéw wykonawczych doszio do zalania sufitu i écian w pomieszczeniach domu, W
uzgodnieniu z deweloperem podjeto dziatania w kierunku wykrycia przyczyny zalania i
usunigcia awarii i jej skutkdw. Pracownicy firmy remontowej stwierdzili, ze powodem
__bowstania szkéd bylo nieprawidiowe zgrzanie rury instalacji wodociggowe|. Poczatkowo

deweloper uznat szkode i przystapit do pokrycia kosztéw wynikajacych z doprowadzenia de ™

stanu pierwotnego. Usunieto awarig i przystapiono do osuszania pomieszczen. Niestety
podjgte dziatania nie przyniosty oczekiwanego rezultatu. Konsumenci nadal skiadali
reklamacjg do sprzedawcy. Sprawa merytorycznie bardzo ztozona. Udowodnienie racji cigzy
na tym kto wywodzi ze zdarzenia skutki prawne. Poczatkowo deweloper nie reagowat na
skfadane cyklicznie przez konsumentéw reklamacje. Po wystapieniu Rzecznika i ztozeniu
propozycji przeprowadzenia mediacji w biurze, sprzedawca wyrazit zgode i wstepnie
uzgodniono drugie spotkanie w biurze dewelopera. Dalszy ciag rozméw prowadzono juz
poza siedzibg Rzecznika. Z wiedzy Rzecznika wynika, ze konsumenci uzyskali odszkodowanie
z wiasnej polisy od ubezpieczyciela, ktéry regresem bedzie dochodzit wypiaconej kwoty od
sprawcy zdarzenia. : ' :

Przyktady spraw, w ktérych nie osiggnieto porozumienia:

Konsument ziozyt skarge na zmiane programows w ustudze Radia i Telewizji Kablowej
wprowadzong przez operatora telekomunikacyjnego, przy czym informacja operatora nie
zawierata wzmianki o mozliwosci wypowiedzenia umowy przez abonenta w przypadku braku
jego akceptacji bez konsekwencji finansowych. Operator twierdzit, ze przy zawieraniu
umowy gwarantowat abonentowi wielkosé w liczbie programéw telewizyjnych na ktérg
skfadat sig kazdy pakiet, a zmiana nie stanowi obnizenia tej liczby. Konsument natomiast nie
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zgadzai sie z wprowadzonymi zmianami bowiem zawierajgc umowe zalezato mu na
okreslonych kanatach na nie na jego liczbie. Jednym stowem wybrat konkretny pakiet 7
okreslonymi z nazwy programami TV. W wyniku zaistniatego sporu Rzecznik zawiadomita
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o domniemaniu stosowania zapisu, ktéry w
ocenie Rzecznika stanowi¢ mogt niedozwolone postanowienie wzorea umownego. W
wyniku prowadzonej korespondencji UOKiK wszczgt postepowanie w Sprawie stosowania
przez tego operatora praktyki naruszajgcej zbiorowe interesy konsumentéw. Postepowanie
zakoriczylo sie w nastepujacy sposéb. Powiadomiono, ze operator gwarantuje jedynie liczbe
programow telewizyjnych, sktadajaca sie na wybrany pakiet ustugi, nie okreslajac w umowie
zawartosci programowe] pakietu ustugi, natomiast zmiana w zakresje Swiadczenia
konsumentom poszczegélnych programéw telewizyjnych nie stanowi zmiany umowy,

Konsument zareklamowat peknigty panel szklany zamontowany nad kuchnig. Montazu
dokonywat sprzedaweca. Pekniecie nastapito po miesigcu od wykonania. Po zgtoszeniu
telefonicznym pracownik stwierdzit brak dylatacji w pionowym wycigciu panela pomiedzy
zlewem, a piyta grzewcza. Z rozmowy wynikato, ze panel zostanie wymieniony. Konsument
ztozyt pisemna reklamacje na podstawie uprawnien wynikajacych z rekojmi z zadaniem
wymiany. Sprzedawca nie ustosunkowat sig do tego zgdania w ustawowym terminie.
Konsument ztozyt wniosek o pomoc do Rzecznika Konsumentéw. Na wystgpienie Rzecznika
centrum szkfa odméwito wymiany twierdzgc, Ze peknigcie wynika z winy klienta. W opinii
Rzecznika, Sprzedawca uchybit obowigzkowi ustosunkowania sie do reklamacji, dlatego
powinien spetnié zgdanie reklamujgcego niezaleznie juz czy reklamacja jest zasadna czy nie.
Niestety w wyniku wymiany korespondencji nie udato sig dojs¢ do konsensusu,
Wykonawca nie wyrazit réwnies zgody na mediacje w biurze Rzecznika. Dlatego
konsumentowi Rzecznik przygotowat powédztwo cywilne, z ktérym miat udaé sie do Sadu.
Sprawa w toku. '

Konsument zareklamowat wadliwe wykonanie modularnej protezy podudzia prawego. Od
samego poczagtku pojawiaty sie problemy z uzytkowaniem protezy. Konsument nie mégt
korzysta¢ z produktu zgodnie z jego przeznaczeniem. Pomijajac merytoryczny aspekt sprawy,
ktéra de facto znajduje swoje rozstrzygnigcie w Narodowym funduszu Zdrowia z uwagi na
dofinansowanie, sprzedawca uchybit obowigzkowi ustosunkowanie sig do reklamacji
konsumenta. Nie udzielenie odpowiedzi w ciagu 14 dni od otrzymania reklamacji skutkuje
Uznaniem roszczen konsumenta za uzasadnione. Dlatego wobec nie spetnienia tego
obowigzku sprzedawca powinien spetni¢ zagdanie kupujacego. W kwestii za$ merytorycznej
pod katem wadliwoéci produktu wypowiedziat sig lekarz prowadzacy. Pozytywna opinia

lekarza - co do stusznych zadar uzytkownika zostata sprzedawcy przeditozona. Pomimo to

sprzedawca nie uznat reklamacji.

Konsumentka twierdzita, ze nie zawarta umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
przediuzajagca umowe podstawows. Wnioskowata o rozwigzanie umowy powotujgc sie na
rozmowe telefoniczng, w ktérej miata nie wyrazic zgody na przedituzenie. Niestety po
odstuchaniu rozmowy telefonicznej okazato sig, ze konsumentka nie miata racji. Wyrazita
zgode na przedtuzenie umowy na okres 36 miesigcy. Operator rozpoczat $wiadczenie ustugi
zgodnie ze zmienionymi warunkami umowy i konsumentce w tych okolicznoéciach i Zgodnie
z prawem nie przysfugiwato juz odstgpienie od dokonanych zmian .
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Konsument wpfacit zaliczke na meble. Przy odbiorze okazato sig, ze towar jest niezgodny z
zamowieniem. Konsument odstgpit od umowy, a sprzedawca nie zwrdcit mu zaliczki. Na
skutek wystapienia Rzecznika, sprzedawca telefonicznie zobowigzat sie do zwrotu zaliczki.
Niestety nie dotrzymal zobowigzania i wyegzekwowanie nastapito na skutek
przygotowanego przez Rzecznika pozwu. W ftrybie nakazowym poprzez kancelarie
komorniczg konsumentowi zwrdcono wptacong zaliczke wraz kosztami sadowymi.
Sprzedawca zostat obcigzony réwniez kosztami komorniczymi.

Konsument zareklamowat wykonanie katakumby zlokalizowanej na cmentarzu komunalnym.
Wedtug oceny skariacego w wykonanym dziele powstaly usterki, ktére zareklamowat
opisujac w reklamacji nieprawidfowosci i btedy wykonawcze. Wykonawca nie uznat
reklamacji, twierdzac, Ze zlecenie wykonano zgodnie ze sztukg budowlang. Nie przekonato
to jednak konsumenta. Skonsultowat swoje racje z osobg uprawniong do projektowania,
nadzorowania i kierowania robotami budowlanymi w specjalnosci konstrukeyjno-budowlanej
wykonujac na te okolicznoé¢ opinie. Przedstawiona opinie na potwierdzenie racji
konsumenta Rzecznik przesfata wykonawcy. W odpowiedzi sprzedawca nadal utrzymywat,
ze katakumby wykonano prawidfowo zgodnie z zawarta umowa. Konsumentowi pozostato
dochodzenia roszczei na drodze sadowej. Rzecznikowi wiadomo, ze konsument
wyegzekwowat swoje roszczenie.

Interwencje Rzecznika moga koriczy¢ sie na kilka sposobdw.

Po pierwsze przedsigbhiorca moze uznac roszczenie konsumenta w cafosci. W takiej sytuacji,
w  zaleznosci od Zgdania przedstawionego przez konsumenta oraz rodzaju sprawy,
przedsigbiorca moze naprawic¢ lub wymienié towar na nowy wolny od wad, albo  obnizyé
jego cene lub rozwigza¢ umowe sprzedazy.

Z analizy otrzymanych wnioskéw wynika, ze kilkanascie spraw nie miato charakteru sprawy
konsumenckiej i zostaly oddalone mformujqc wnioskodawce o powodach oddalenia. 35

spraw zakoriczyfo sie w sposéb negatywny dla wnioskodawcéw. W sktad tych spraw
wchodzity nie tylko sprawy, w ktdrych konsumenci nie mieli racji, a rowniez takie, w ktérych
dziatania mediacyjne Rzecznika nie odniosty zamierzonego skutku. W wielu przypadkach
zdarzato sig, Zze konsumenci pojawiajg sie z problemem u Rzecznika kiedy jest juz za péino
na jakakolwiek pomoc z powodu uptywu terminéw np. do odstgpienia od umowy. Wynika to
niekiedy z faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia swoich roszczer lub
tez zaakceptowania warunkéw przedstawionych w umowach. Czesto zdarza sie, e
konsumenci nie czytajg umdw, nie zwracajg uwagi co podpisuja nie zdajac sobie sprawy z
konsekwencji swoich czynéw. W kilku sprawach Rzecznik prowadzac mediacje pomiedzy
stronami uzyskat efekt polubownego zakoriczenia sporéw. Rzecznlk posiada certyfikat
mediatora w postepowaniach przed sgdem cywilnym

4. Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentéw oraz pozwy przygotowywane
konsumentom (tabela 3).

W 2015 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie wytaczal powddztw na rzecz
konsumentow i nie wstepowat do toczacych sie postepowan w sprawach konsumenckich.
Dziafania Rzecznika w zakresie spraw sgdowych ograniczyty sie do przygotowywania
konsumentom pozwdw i innych pism procesowych oraz udzielaniu poradnictwa w zakresie
procedury sgdowsej.
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W 2015r. Rzecznik pomagat konsumentom w sprawach, w ktérych zdecydowali sie onj
wystapi¢ na droge sadowa. W 7 przypadkach sprawy dotyczyly roszczed z tytutu
niezgodnosci towaru z umowa jak | rekojmi, a w 3 przypadkach niewykonania Iub
nienalezytego wykonania ustug. W 13 przypadkach Rzecznik przygotowywat konsumentom
sprzeciwy od nakazu zapfaty oraz wiele pism 2zwigzanych z podniesieniem zarzuty
przedawnienia roszczer dla roszczer dochodzonych po terminie wymagalnoéci, W wiekszosci
byly to nakazy wydane w postepowaniu elektronicznym przez Sgd Rejonowy w Lublinie, a
roszczenia wierzycieli byly przedawnione.

W 2015r. Rzecznik pomagat w przygotowaniu  powddztw i wnioskéw o mediacje
kierowanych do Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego w Szczecinie.

5. Wspdtdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Podobnie jak w latach poprzednich, réwniez w 2015r. Rzecznik Konsumentow
wspétpracowat z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Zachodniopomorskim
Inspektoratem Inspekeji handlowe;j, Komisja Nadzoru Finansowego, Urzedem Komunikacji
Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki, Rzecznikiem Ubezpieczonych/Finansowym,
Arbitrem Bankowym, Federacja i Stowarzyszeniem Konsumentéw oraz innymi Rzecznikami
Konsumentéw. Wymieniano poglady, ustalano wspélne stanowisko wzglgdem interpretacji
przepiséw prawnych, sygnalizowano do UOKiKu w sprawach, w ktérych mogto dochodzi¢ do
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow. Przesytano réwniez do analizy formularze
stosowane przez sprzedawcéw w celu dokonania weryfikacji pod katem stosowania
niedozwolonych klauzul umownych.

Z Urzedu Ochrony Konkurencji"i"Konsimentow Rzecznik otrzymywat bezptatne publikacje 7
broszury informujace o prawach przystugujacych konsumentom. Publikacje rozdawano
konsumentom korzystajacym z porad oraz uczestnikom spotkari edukacyjnych zwtaszcza w
szkotach.

Ze Stowarzyszenia Rzecznikéw Konsumentéw Rzecznik otrzymywat cyklicznie biuletyn w
formie elektronicznej, w ktérym omawiane byly wazne problemy konsumenckie.

W 2015 r. Rzecznik uczestniczyt w Kongresie zorganizowanym przez Federacje Konsumentéw
na temat: Konsument 2015 — szczegdly stosowania nowej Ustawy o prawach konsumenta.
W czerwcu w szkoleniu na temat: Rzecznicy Konsumentéw i Inspekcja Handlowa - jako
element sieci na rzecz ochrony konkurencji i konsumentéw, w drugiej czesci Konsumenci w
obliczu nowych zagrozeri zwigzanych z rozwojem runku ustug telekomunikacyjnych.

W pazdzierniku natomiast w szkoleniu dla Rzecznikéw Konsumentdw zarganizowanym w
Olsztynie gdzie tematem byio praktyczne stosowanie przepisow ustawy o prawach
konsumenta i ustawy o kredycie konsumenckim.

Nalezy podkreslic, ze szkolenia s3 niezbgdnym elementem zwiekszania i doskonalenia wiedzy
w zakresie prawa konsumenckiego oraz jego interpretowania i stosowania. W wiekszoéci

proponowane Rzecznikowi szkolenia sg bezptatne.
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6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2015r. Rzecznik podejmowat dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Powyzsze dziatania polegaty m.in. na przeprowadzeniu szkolei w zakresie prawa
konsumenckiego. Szkolenia przeprowadzono wéréd uczniéw Liceum Katolickiego jak
réwniez wérdd uczniéw réznej specjalnosci w klasach Zespotu Szkét nr 1 w Stargardzie.
Rzecznik brat udziat w programach prezentowanych przez lokalne Radio Stargard na temat
reklamacji towaréw, przepiséw dot. umoéw poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtosc.
Rzecznik wypowiadat sie takze na tamach lokalnych gazet:

- Dziennik Stargardzki - na temat posezonowych wyprzedazy i przecen towarow oraz praw

klientéw nabywajgcych towary z wyprzedazy,

-Glos Szczecinski - ostrzegajac konsumentéw przed nieuczciwymi praktykami  firm
oferujacych ksigzki telefoniczne: Trzeba sig mie¢ na bacznosci, bo potem jest bardzo cigzko
sprawe odkreci¢ — w szczegélnodci sprawy zwigzane z zakupem ksigzek telefonicznych

rozprowadzanych przez akwizytoréw, w rozmowie o nowych przepisach konsumenckich,
Kliencie, uwazaj z kim podpisujesz umoweg”., ,Sprawdzaj komu przelewasz za prad” —
mieszkaricy otrzymuja fatszywe faktury za energie elektryczna”., Umowy trzeba czytac i
starac sie je zrozumied. :

-Kurier Szczeciriski — nastepujace artykulty - ,Abonenci Multimedia Polska zawiedzeni
zmianami - Bajki i seriale zamiast programdw przyrodniczych,

pogawedka z Edyta DomiAczak, powiatowym rzecznikiem konsumentéw w Stargardzie
Szczecifiskim na temat reklamacji towaroéw,

,Rady Rzecznika, aby wymarzony urlop nie okazat sig¢ pasmem rozczarowarn, a powrot z
zagranicznej wycieczki wypetniony byt bagazem pozytywnych wspomnieri”,

,Gtuche potaczenia kilkadziesigt razy dziennie” - Telefoniczny stalking?

Wszystkie artykuly miaty charakter pouczajgco informacyjny. Jest to dobry sposéb

ostrzegania  konsumentéw  przed  niebezpiecznymi dziataniami meuczciwych

przequbiorcnw

Rzecznik wiaczyt sie takie w kampanie informacyjne prowadzone przez Urzgd Komunikacji
Elektronicznej pt.: ,Jak rozpoznaé kosztownego SMS-a?” i Urzad Ochrony Kenkurencji |
Konsumentdéw, pt.: ,E-zakupy”, zamieszczajac Informacje i plakaty dostarczone przez te
Urzedy na bezptatnych stupach ogtoszeniowych na fb i w zakiadce porady Rzecznika
Konsumentdw na stronie powiatu stargardzkiego. Natomiast w ramach akcji ,Nie badz jelen,
we? paragon”, zorganizowanej przez Ministerstwo Finanséw i Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, Rzecznik rozdawat konsumentom materialy zachecajace do brania
paragonnw i pouczajgce, jak wazne sg to dokumenty.

Publikacje na temat ochrony praw konsumentéw przekazywane byfy takie uczniom w

czasie prelekgji.
7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W roku 2015 Rzecznik Konsumentoéw w trzech przypadkach zawiadomit wtasciwg
delegature Urzedu Ochrony Konkurencji | Konsumentdw o stosowaniu przez przedsiebiorce
w umowach zawieranych z konsumentami niedozwolonych postanowien umownych
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wpisanych do rejestru klauzul niedozwolonych prowadzonego przez Prezesa UOKIK, co moze
naruszac zbiorowe interesy konsumentdw.

* Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
W 2015r. konsumenci zgtosili Rzecznikowi dwie sprawy dotyczace stosowania nieuczciwych

praktyk rynkowych.

* Ustawy o dochodzeniu roszczer w postepowaniu grupowym

W 2015r. Rzecznik nie prowadzit spraw konsumenckich zwigzanych z dochodzeniem roszczer
W postgpowaniu grupowym. Na posiedzeniu Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentéw,
ktora odbyla sie w dniu 2 grudnia 2014r.ustalono, ze rzecznicy konsumentéw nie bedg
udziela¢ konsumentom porad w zakresie upadtoséci konsumenckiej, pomocy w sporzgdzaniu
wnioskéw o upadtosé konsumencka, pism przygotowawczych itp. Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow potwierdzit stusznogé przyjgtego stanowiska.

¢ art. 42 ust. 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw)

W okresie sprawozdawczym Rzeeznik nie prowadzit postepowan w sprawach o wykroczenia

z art. 114 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr

50, poz. 331 ze zm.), gdyz wszyscy przedsigbiorcy, do ktdrych Rzecznik wystepowat udzielili

odpowiedzi na te wystapienia.

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc — przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy
W 2015r. konsumenci nie zgtosili zadnego wniosku o przedstawienie sadowi przez Rzecznika

Ill. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACI|
PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

* Wylgczenie mozliwosci wpisywania do rejestru diuznikéw konsumentéw, ktérych
zobowigzania ulegly przedawnieniu. Obecnie zgodnie z art.14 ust.l Ustawy o
udostepnianiu informacji gospodarczych i wymianie danych gospodarczych Wierzyciel
moze przekaza¢ do biura informacje gospodarcze o zobowigzaniu dfuznika bedacego
konsumentem wytacznie wdwezas, gdy jest spetnionych . kilka warunkéw facznie
wynikajacych z tego aktu prawnego. Zmiana jest konieczna, bowiem obecne
uregulowanie prawne stawia przedsiebiorcéw w daleko korzystniejszej sytuacji, anizeli
konsumentdw, naruszajac przez to konstytucyjng zasade réwnodci, ratio legis instytucji
przedawnienia oraz stojac w sprzecznodci z podstawowym celem ustawy, jakim jest
poprawa bezpieczeristwa obrotu gospodarczego. Obecna regulacja stanowi zjawisko
paradoksalne i nie ma watpliwosci, ze konsument jest stabsza strong stosunku cywilno-
prawnego. Bo tylko wtedy gdy konsument podniesie zarzut przedawnienia,
przedsigbiorca nie moze skutecznie dochodzié tych roszczen przed sgdem, natomiast
moze go wpisac do rejestru dtuznikéw i dochodzi¢ dalej nekajac konsumenta pismami i
telefonami co w rzeczywistoici ma swoje odzwierciedlenie. Obecna sytuacja wypacza
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sens instytucji przedawnienia, razgco narusza interesy konsumentow i stwarza pole do
naduzyé dla instytucji windykacyjnych i innych wierzycieli.

« 7wolnienie z kosztéw procesowych, co jest szczegdlnie istotne ze wzgledu na problemy
rzecznikdow w przypadku zasgdzenia kosztéw dla urzedéw. Problemy te minimalizujg ilos¢
powddztw wytaczanych przez rzecznikdw, przez co obniza sig poziom ochrony stusznych
intereséw konsumentdw.

e Od szeregu lat rzecznicy konsumentéw postulujg o wprowadzenie konkretnego terminu
zatatwienia reklamacji wczeéniej do przepiséw ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o
szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, a
obecnie do Ustawy o prawach konsumenta. Ustawa przewiduje, ze ,Sprzedawca jest
obowigzany wymieni¢ rzecz wadliwg na wolng od wad lub usung¢ wade w rozsgdnym
czasie bez nadmiernych niedogodnosci dla kupujgcego.”. Nadal nie ma wiec konkretnego
terminu, ktory obligowatby sprzedawce do zatatwienia reklamacji, bo nieostre pojecie
»rozsadny czas” pozwoli na rozng interpretacje.

2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika

W 2015 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizowat zadania w zakresie ochrony
konsumentdédw poprzez zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa | informacji
prawnej, wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw oraz $wiadczenie pomocy w dochodzeniu przez konsumentdw roszczen na
drodze sadowej. Rzecznik prowadzit takie dziatania o charakterze edukacyjno-
informacyjnym oraz wspotdziatat z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcjg
Handlowag i innymi podmiotami, do ktérych zadari nalezy ochrona konsumentdéw.

Duza liczba spraw, z ktorymi zwracajg sie konsumenci swiadczy, ze instytucja ta jest
potrzebna i spetnia swojg role. Dziatalno$¢ Rzecznika Konsumentéw oceniana jest przez
konsumentéw pozytywnie. W roku sprawozdawczym wplyneto kilka pochwat i zadnej

__skargi na pracg Rzecznika.

Biorac pod uwage liczhe spraw konsumenckich oraz coraz bardziej skomplikowany ich

charakter, dobrym rozwigzaniem byloby wzmocnienie etatowe Powiatowego Rzecznika
Konsumentdw, co zapewnitoby utrzymanie wysokiego standardu obstugi konsumentéw.
wzglednie przypisanie stazysty, ktory wykonywat by proste prace biurowe. Rozwigzanie
takie taczytyby sie jednak ze zmiang pomieszczenia z uwagi na komfort obstugi klientow.

IV. TABELE

Tabelanr1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Przedmiot sprawy Tlos¢ wystapien ogélem
I. Uslugi, w tym: 769
ubezpieczeniowa 53
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 91
remontowo-budowlana 37
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz 25
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Razem

nieczystosci
telekomunikagja (telefon, TV) 318
turystyczno-hotelarska 23
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 10
motoryzacja 31
pralnicza 0
timeshare
pocztowa 4
gastronomiczna 0
przewozowa 29
edukacyjna/kuthIalna/rekrcacyjno-sportowa 15
madyczﬁa 6
Wyposazenie wnetrz 8
pogrzebowa 10
windykacyjne 42
inne 64
II. Usnowy sprzedazy, w tym: 932
obuwie i odziez 323
“Wyposazeiiie mieszkania i gospodarstwa domowe g0 97
sprzgt RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 184
komputer i akcesoria komputerowe 29
motoryzacja 80
artykuly spozyweze 7
artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki 6
inne 201
III. Umowy poza lokalem i na odlegloéé 157
1858
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Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony interesow konsumentoéw.

Przedmiot sprawy Tlos¢ Zakonczone Zakonczone Sprawy w
wystgpien pozytywnie negatywnie toku
ogélem
L Ustlugi, w tym: 102 86 14 2
ubezpieczeniowa 4 1 2 1
finansowa (inna niz 6 6 0 0
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 7 6 1 0
dostawy energii, gazu, ciepia, 7 6 1 0
wody, wywo0z nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 50 45 5 0
turystyczno-hotelarska 5 3 1
deweloperska, poérednictwo 2 2 0 0
nieruchomosci
motoryzacja 0 0 0 0
pralnicza 0___ - 0 — 6 0
timeshare 0 0 0 0
pocztowa 2 1 1 0
gastronomiczna 0 0 0 0
przewozowa 0 0 0 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyj 1 1 0 0
no-sportowa ;
medyczna 1 0 T 0
wyposazenie wnetrz 0 0 0 0
pogrzebowa 1 0 1 0
windykacyjne 10 10 0 0
inne 6 5 1 0
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 84 61 20 3
obuwie i odziez 24 17 5 2
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Wwyposazenie mieszkania i 26 19 7 0
gospodarstwa domowego |

sprzgt RTV i AGD (sprzet 16 10 6 0
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria 6 4 : 2 0
komputerowe

motoryzacja 1 0 0 1
artykuly spozywcze 1 1 0 0
artykuly chemiczne i kosmetyki 1 1 - -
zabawki 0 0 0 0
inne 9 9 0 0
IIL. Umowy poza lokalem i na 16 15 1 0
odleglosé

Razem 202 162 35 5

Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczgcych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu
pozytywne
(np. 2
P Przedmiot sporu uwzgledniajgce negatywne ipzzm O;;;i;
zadanie
w zasadniczej
czesci)

1. | Powédztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z - & i
umowg lub gwarancji

towarow ;

2. | Powdédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3, | Powddztwa dotyezace
uznania postanowienia
Umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw o ] .
dotyczacych reklamacji
w zakresie
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niezgodnodci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych

. : # 3
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania usfug **

6. | Inne

RAZEM - z 2 10

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad -
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentdéw do - "
postepowan

Tabela nir 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Tlosé
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne 3
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom

rynkowym 2
3. Ustawy o dochodzeniu roszczer w postepowaniu

grupowym 0
4, Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w sprawach

o wykroczenia na szkode konsumentéw 0
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dla ' 0

sprawy ;




