ZARZADZENIE Nr 19/2015
Starosty Nowomiejskiego
z dnia 24 marca 2015 .

w sprawie zatwierdzenia rocznego sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdéw
w Nowym Miescie Lubawskim za 2014 rok

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentdéw
(i.t. Dz.U. z 2015 r., poz. 184.) oraz § 4 ust. 2 pkt 7 Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego
w Nowym Miescie Lubawskim, stanowiacego zatacznik do uchwaty Nr VII/67/2011 Rady Powiatu w Nowym
Miescie Lubawskim z dnia 23 lutego 2011r. w sprawie zmiany Regulaminu Organizacyjnego Starostwa
Powiatowego w Nowym Miescie Lubawskim, zmienionego uchwata Nr XXI/189/2012 Rady Powiatu w
Nowym Miescie Lubawskim z dnia 29 marca 2012 r. w sprawie zmiany Regulaminu Organizacyjnego
Starostwa Powiatowego w Nowym Miescie Lubawskim oraz uchwalta Nr LV/442/2014 Rady Powiatu
w Nowym Miescie Lubawskim z dnia 31 lipca 2014 r. w sprawie zmiany Regulaminu Organizacyjnego
Starostwa Powiatowego w Nowym Miescie Lubawskim zarzadza sie, co nastepuje:

§ 1. Zatwierdza sie roczne sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Nowym Miescie Lubawskim za 2014 rok.

§ 2. Roczne sprawozdanie stanowi zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 3. Sprawozdanie przekazuje sig do Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w Bydgoszczy.

§ 4. Wykonanie zarzagdzenia powierza sie Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentéw w Nowym Miescie
Lubawskim.

§ 5. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

STAROSTA
An | Ochlak

Sporzadzita:
Matgorzata Jeda



Zatgcznik do zarzadzenia
nr 19/2015 Starosty
Nowomiejskiego z dnia
24 marca 2015 .

Sprawozdanie z dziatalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Nowym MiesScie Lubawskim

za rok 2014
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. Wstep i wuwagi ogélne dotyczace dziatalnosci
powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo Warminsko - mazurskie

2. Miasto Powiat nowomiejski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentdw
MRK ' ‘ '
4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Matgorzata Jeda

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) Wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest NIE

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

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY i y etatu
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT.6 5

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest 2

wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy. )
; . % . 4 - etatu
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz. A
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 20 godzin w tygodniu
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7 (sroda 4 h, czwartek i piatek po 8 h)

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sa zadania Rzecznika Konsumentéw
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura | NIE
(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 Konsumentow w ramach dzialalnoéci | NIE
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba o0séb, ktdra stale pomaga Rzecznikowi Nie dotyczy
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
érednia liczbe).




IL.

Realizacja zadan rzecznikéw konsumentéw

- Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

W 2014 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Miescie
Lubawskim udzielit 307 porad. Porady prawne i informacje udzielane byly
- w réznych formach (w biurze rzecznika, telefonicznie, za posrednictwem
poczty elektronicznej). Zwiekszong liczbe zapytan konsumentéw uzasadniaé
moze wigksza swiadomos¢ konsumentéw co do przystugujacych im praw,
czy zawieranie uméw za pomoca $rodkéw porozumiewania sie na odlegtosé
ipoza lokalem przedsigbiorstwa. Zmiany w ilosci udzielonych porad na

przestrzeni lat 2011 — 2014 obrazuje ponizszy wykres.

M Ustugi

M Umowy sprzedazy

© Umowy poza lokalem i
na odlegtosé

2014

- 2013

Zrédto: opracowanie wlasne

W 2014 roku konsumenci zglaszali si¢ do rzecznika z réznymi
problemami w zakresie zawartych uméw dotyczacych uméw sprzedazy
towar6w, jak i ustug. Strukture udzielonych porad przedstawia ponizszy

wykres.

B Ustugi
B Umowy sprzedazy

© Umowy poza lokalem i na
odlegtosé

Zrodto: opracowanie wilasne



Blisko potowa udzielonych porad dotyczyta uméw sprzedazy
towaréw. Najwigcej z nich odnosito sie do reklamagji sprzetu RTV, AGD
isprzetu telekomunikacyjnego (40 porad) oraz odziezy i obuwia (38 porad).
Pomimo uptywu czasu, prowadzonych przez organizacje konsumenckie
kampanii informacyjnych, czy dzialalnoéci rzecznika konsumentéw,
w dalszym ciagu konsumenci sktadajacy reklamacje nie sa w stanie odréznié
gwarancji od niezgodnosci towaru z umowa. Nie bez winy sa tu sprzedawcy,
ktorzy starajg si¢ przekona¢ konsumenta, ktéry ma gwarancje na dany towar,
ze jedyna mozliwoscia dochodzenia roszczert w przypadku ujawnienia sie
wady w towarze jest gwarancja. Zdarza sie, ze nawet gdy konsument jest
swiadomy, iZ moze w takich sytuacjach dochodzi¢ roszczen od sprzedawcy,
sprzedawca informuje, ze on jest tylko posrednikiem, a odpowiedzialnoéé za
wady towaru ponosi producent lub importer. Nie§wiadomi konsumenci
tatwiej ulegaja sugestii przedsiebiorcéw, w sytuacji gdy reklamowanym
towarem sg duze artykuty AGD lub RTV (lodéwki, pralki, telewizory itp.)
i wystepuja trudnosci z dostarczeniem ich do punktu sprzedazy.

W poréwnaniu z latami ubiegtymi rzecznik zaobserwowat poprawe
swiadomos$ci konsumentéw, ktdrzy zglaszaja problemy z rozpatrzeniem
reklamacji w ramach odpowiedzialnoéci sprzedawcy za niezgodnoséé towaru
z umowg czy tez odmowg przyjecia reklamacji przez przedsiebiorce.

Ok. 41% udzielonych porad konsumenckich dotyczyta ustug. Sposréd
nich dominujacg grupa byly umowy telekomunikacyjne (telefony, telewizja —
55 porad). Umowy o ustugi telekomunikacyjne zawierane przez réznych
operatorow przewaznie wywotuja u konsumentéw przekonanie, ze zostali
wprowadzeni w btad Iub wrecz oszukani. Dzieje sig¢ tak dlatego, ze
przedstawiciele  firm  telekomunikacyjnych nie  zawsze udzielajg
wyczerpujacych informacji o oferowanej ustudze i nie zawsze doreczajg
konsumentom wszystkie zalgczniki, ktére stanowia integralng cze$¢ umowy.
Konsumenci nie czytaja umoéw, ktdre podpisali, nie zadaja takze zatacznikéw.
Powoduje to, ze maja ograniczone informacje dotyczace zaréwno ustug, jak
i przystugujacych im praw.

Druga, co do ilosci udzielonych porad dotyczacych ustug, byty umowy
zwigzane z dostawami energii (np. bedne wskazania licznika, problemy
z zawarciem umowy kompleksowej czy trudnosci z odczytaniem faktury za
ustugi dystrybucji energii elektrycznej w przypadku zmiany sprzedawcy
energii) oraz umowy ubezpieczenia (po 16 porad). Rzecznik stuzyt pomoca
w zakresie redagowania pism reklamacyjnych, rozpowszechniat wydany
przez Urzad Regulacji Energetyki Zbiér Praw Konsumenta Energii
Elektrycznej i wyjadniat znaczenie zawartych tam zapiséw. W odniesieniu do
umow ubezpieczeniowych wigkszo$¢ dotyczyta uméw ubezpieczenia przy
zakupie sprzetu elektronicznego i elektrycznego np. tablety, laptopy, pralki,
lodowki.



Ok. 13% porad dotyczylo uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa Iub na odlegtod¢é. Konsumenci oczekiwali pomocy
przewaznie w zwigzku z procedura odstapienia od umowy, zaréwno zawartej
na pokazie, jak i przez Internet. Wiele uwag mozna kierowa¢ pod adresem
firm oferujgcych towary w ramach sprzedazy poza lokalem przedsigbiorstwa.
Wg relagi konsumentow przedstawiciele takich firm udzielajg blednych
informacgji np. co do ceny za dany towar. Wprawdzie w umowach
zawieranych z konsumentami sa podane informacje o mozliwosci odstgpienia
od umowy w ciagu 10 / 14 dni, ale konsumenci nie czytajq ich tresci i nie zdaja
sobie sprawy z tego, ze samo odestanie towaru do sprzedawcy moze okazaé
si¢ niewystarczajace do uznania odstapienia od umowy. Zdarza sie rOwniez,
ze konsumenci chcg odstapi¢ od umowy nawet po znacznym czasie od jej
zawarcia.

Rzecznik odnotowal takze zapytania dotyczace mozliwosdci zwrotu
towaru pelowartoSciowego (niewadliwego) kupionego w  sklepie
~stacjonarnym”. Niektdrzy konsumenci tkwia w blednym przekonaniu,
ze takie prawo im przystuguje np. w terminie 3 czy 7 dni od zakupu.

W ramach poradnictwa konsumenci otrzymywali wzory pism,
o$wiadczen i zgtoszen reklamacyjnych oraz teksty / wyciagi z odpowiednich
aktow prawnych. Rzecznik udzielajgc porad informuje konsumentéw o ich
prawach i obowiazkach, analizuje zapisy umoéw, kart gwarancyjnych,
regulaminow. Pomaga redagowac pisma m.in. odwiadczenia o odstgpieniu od
umowy, o$wiadczenia o uchyleniu si¢ od skutkéw prawnych umowy zawartej
pod wyptywem btedu.

Ponadto rzecznik odpowiadat na pytania przedsigbiorcéw, ktdrzy
zwracali si¢ z prosbg o pomoc w sprawach rozwiazywania probleméw
konsumenckich.

Zaznaczy¢ nalezy, ze czes$¢ porad nie dotyczyla wytacznie zagadnien
konsumenckich. Mieszkafcy powiatu nowomiejskiego (i powiatéw
osciennych) zgtaszali si¢ bowiem z réznymi problemami np. prawa pracy,
ubezpieczern spolecznych, zagadnien w sprawach rodzinnych lub
samorzgdowych oczekujac przede wszystkim wystuchania i zrozumienia.
W wigkszosci przypadkéw niezbednym byto skierowanie tych oséb do
wlasciwych instytucji lub urzedéw. W kilku przypadkach (z uwagi na wiek
lub nieporadnosc) rzecznik udzielit pomocy przygotowujac w ich imieniu
odpowiednie pisma.

. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéow

Rzecznik  Konsumentdéw ma  prawo  skladania  wnioskéw
w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw. Przystuguje mu inicjatywa zglaszania



propozydji i zmian legislacyjnych dotyczacych przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
W roku 2014 Rzecznik nie sktadat takich wnioskéw.

. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw

Podstawowym  instrumentem prawnym  wykorzystywanym
W wykonywaniu ustawowych zadahi przez rzecznika konsumentéw
sa wystgpienia do przedsigbiorcéw podejmowane na skutek wnoszonych
przez konsumentéw wnioskéw i skarg dotyczacych naruszen ich praw
1 intereséw  przez  poszczegdlnych  przedsiebiorcdw. Z  roku
na rok ilo$¢ wnioskéw naplywajacych do rzecznika wzrasta. Wynika
to ze zwigkszonego stanu $wiadomodc konsumenckiej, oferowania
konsumentom towardw ztej jakosci czy niewlasciwej postawy sprzedawcdw,
ktérzy nie wywigzuja sie z obowiazkéw nafozonych na nich przez
ustawodawcg. Zmiany w  iloci i strukturze wystapien rzecznika
na przestrzeni lat 2011 - 2014 przedstawia ponizszy wykres.

B Ustugi

- EUmowy sprzedazy

~ Umowy poza lokalem i
na odlegtosé

2014

W 2014 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym
Miescie Lubawskim wplynety 153 pisemne wnioski konsumentéw.
W 4 przypadkach wnioski przestano do wiadomosci rzecznika, 1 wniosek
wycofano zaraz po jego zlozeniu. Strukture wystapied w roku 2014
przedstawia ponizszy wykres.



B Ustugi
B Umowy sprzedazy

Umowy poza lokalem i na
odlegtosé

Zrédto: opracowanie wiasne

W grupie wystapiert dotyczacych ustug (stanowigcej 43% ogdtu
wystapien rzecznika w 2014 r.) dominowaly sprawy zwiazane z ustugami
telekomunikacyjnymi. Dotyczyly one zaréwno ustug dostepu do Internetu
(staba jakos¢ potaczeri, rozwiazanie umowy), jak réwniez potaczen glosowych
1 wiadomosci tekstowych. W okresie sprawozdawczym rzecznik odnotowat
kilka analogicznych skarg odnoszacych sie do wiadomosci o podwyzszonej
oplacie tzw. sms-6w premium. Konsumenci stali na stanowiskach, Zze nie
uruchamiali ustug o podwyzszonej optacie. Nie przyjmowali wyjasnien, ze
ustugi te uruchamiane sa jednorazowo, natomiast konta abonenckie obcigzane
sq za wiadomosci przychodzace do odwotania komendy. W wyniku
interwencji rzecznika czes¢ zgloszonych spraw zakonczyta sie pozytywnie
poprzez skorygowanie faktur.

W grupie wystapien dotyczacych uméw sprzedazy, podobnie jak
w strukturze udzielanych porad, wigkszo$¢ stanowia sprawy zwigzane
z reklamacjami sprzetu RTV, AGD i urzadzer telekomunikacyjnych oraz
obuwiem i odzieza. Zwiekszona iloéé wystapien w grupie sprzetu zwiazana
jest z ich zaawansowaniem technologicznym. Konsumenci skarzyli si¢ przede
wszystkim na odrzucenia reklamacji smartfonéw, tabletéw, telewizordw czy
laptopdw, obstuge serwisowa, przedtuzajace sie naprawy gwarancyjne.
W przypadku odrzucenia reklamacji obuwia sprzedawcy z reguly sugerowali
si¢ wlasnymi opiniami. Zdecydowana wickszogé spraw dotyczyta sklepéw
sieciowych. Odrzucane zadania klienta sprzedawcy uzasadniali brakiem
odpowiedniej konserwagji obuwia lub ztym uzytkowaniem. Na skutek
wystapien rzecznika czesci konsumentéw uznano zadania, wymieniajac lub
naprawiajac reklamowany towar.

Rzecznik skierowal takze 30 wystapien w zwiazku z zawartymi
umowami na odlegto$¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa. 19 z 30 interwencji
zakonczyla si¢ dla konsumentéw korzystnie. Czedé prowadzonych spraw
dotyczyta uméw zawartych przez telefon polegajacych na tzw. abonamencie
Y. cyklicznym przesylaniu towaréw. Konsumenci nie Zapoznawszy sie
z przestanym regulaminem nie wiedzieli, ze po jednorazowym przyjeciu
towaru i zapfacie za niego beda w przysztoici w ramach tej samej umowy



otrzymywac kolejne przesylki. Na skutek wystapien rzecznika czesé
posiadanych umoéw rozwigzano z korzyscig dla konsumentéw.

Rzecznik prowadzac sprawe na wniosek konsumenta opisuje stan
faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikajacy z posiadanych
dokumentéw, podaje podstawe prawng roszczer iwzywa do zajecia
stanowiska w danej sprawie. Sposréd 148 wystapieri Rzecznika ponad 60%
(90 spraw) zakoniczyto sig¢ pozytywnie, 2 s3 w toku.

Rzecznik podejmujac interwencje zna stan sprawy przedstawiony przez
wnioskodawce i zdarza sig, Ze po otrzymaniu stanowiska przedsiebiorcy
okazuje sig, ze okolicznosci sprawy sa inne i nie zachodzi naruszenie prawa
konsumenta.

W wielu  przypadkach  rzecznik  podejmowat polemike
z przedsigbiorca, nie zgadzajac sie z jego argumentacjg. Pomimo tego
przedsigbiorcy rzadko zmieniali swoje stanowiska. Poniewas rzecznik ma
ograniczone mozliwosci wpltywu na  decyzje przedsigbiorcy w tych
przypadkach konsumenci byli informowani o dochodzeniu swoich praw
przed sadem powszechnym lub polubownym. Konsumenci (m.in. z uwagi na
niska wartos¢ przedmiotu sporu, dtugosé prowadzonego postepowania oraz
niepewno$¢ rozstrzygniecia) nie sa skfonni do kierowania spraw na droge
sadowa. Natomiast proby rozstrzygniecia sporu przez Staty Polubowny Sad
Konsumencki dziatajacy przy Inspekdji Handlowej sa niemozliwe przy braku
zgody przedsiebiorcy.

Zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurendji i konsumentéw
przedsigbiorca, do ktdrego zwrécil sig rzecznik konsumentédw, obowigzany
jest udzieli¢ rzecznikowi wyjadnien i informacji, bedacych przedmiotem
wystapienia oraz ustosunkowa¢ sie do uwag i opinii rzecznika. Niestety,
w  praktyce przedsigbiorcy nie zawsze, pomimo ponaglen udzielajg
odpowiedzi na wystapienia. W tej sytuacji rzecznikowi przystuguje
uprawnienie do zawiadomienia policji o popetnieniu wykroczenia. Policja
po przeprowadzeniu postgpowania wyjasniajacego kieruje do sadu
rejonowego wniosek o ukaranie przedsigbiorcy grzywng. W 2014 roku
rzecznik skierowatl kilka takich zawiadomie. We wszystkich tego typu
sprawach sg one na etapie postepowania wyjasniajacego w policji.

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

Rzecznik w miarg mozliwosci finansowych i czasowych uczestniczyt
w spotkaniach i konferencjach, podczas ktérych prezentowana jest rola
instytucji konsumenckich w rozwigzywaniu sporow  konsument —
przedsigbiorca (np. Orange, Federacja Konsumentdéw, Stowarzyszenie
Rzecznikéw Konsumentéw).



W okresie sprawozdawczym rzecznik wspolpracowal z Urzedem
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (r6zne delegatury) oraz organami
Inspekcji Handlowrej.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
si¢ postepowan

Do zadan rzecznika nalezy wytaczanie powddztw na rzecz
konsumentéw oraz wstepowanie za ich zgoda od juz toczacego sie
postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentéw.

W roku 2014 rzecznik nie wystgpowat samodzielnie z powddztwem
do sadu. W zwiazku =z prowadzonymi sprawami rzecznik pomagat
W przygotowaniu pozwdéw w postepowaniu przed Stalym Polubownym
Sadem Konsumenckim w Olsztynie.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

W grudniu 2014 r. rzecznik spotkat sie ze stuchaczami Uniwersytetu
Trzeciego Wieku z siedzibg w Nowym Miescie Lubawskim, ktérym wyjasniat
podstawowe zagadnienia z zakresu prawa konsumenckiego, zwlaszcza
w kontekscie wprowadzanych zmian. Przy wykorzystaniu prezentagji
multimedialnej przedstawiat korzystne dla konsumentdw réznice miedzy
przepisami obowiazujacymi a wprowadzanymi. Uczestnikom rozdano
réwniez  publikacje przygotowane przez p. Krzysztofa Lehmanna
z Delegatury UOKIK z Bydgoszczy.

W celu tatwiejszego dotarcia do zagadnien konsumenckich na stronach
internetowych Starostwa Powiatowego w Nowym Mieécie Lubawskim
zamieszczono link do serwisu http://www.prawakonsumenta.uokik.,qov.p_l/ ;
a takze inne odnoéniki do stron internetowych o tematyce konsumenckiej np.
konsumenckie centrum e-porad.

Rzecznik w ramach dziatatt edukacyjno - informacyjnych udostepnia
broszury i poradniki, jak réwniez rozpowszechnia informacje o majacych
miejsce zmianach przepiséw konsumenckich poprzez wywieszanie plakatéw
informacyjnych.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

° art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

° ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

° ustawy o dochodzeniu roszczert w postepowaniu grupowym,

° art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentéw),
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II1.

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

W roku 2014 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Miescie
Lubawskim nie podejmowat ww. dziatan.

Whioski konicowe, propozycje zmian zmierzajacych do
poprawy realizacji praw konsumentéw

. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony

konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Miescie Lubawskim
proponuje polepszenie standardéw ochrony konsumentéw poprzez
wprowadzenie dla potrzeb rzecznika bezptatnych opinii rzeczoznawcéw
wpisanych na liste Inspekcji Handlowej.

- Whnioski dotyczace pracy rzecznikéw

Na podstawie powyzszego sprawozdania stwierdzic mozna, ze liczba
0s6b korzystajacych z pomocy rzecznika konsumentédw wzrasta. Rosnie
swiadomos$é konsumentéw dotyczaca ich praw w relacji z przedsiebiorca.
Zmieniajace sie mechanizmy sprzedazy (rozwéj e-zakupéw, zawieraniu
umow przez telefon itp.) wymagaja aktywnej postawy stabszych uczestnikéw
rynku i pogtebiania wiedzy.

W celu zapewnienia skutecznej realizagji zdania polegajacego
na udzielaniu bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne;j
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw oraz podejmowaniu dziatari
edukacyjno - informacyjnych istotne jest ciagle wyposazanie stanowiska
w odpowiednie publikacje o tematyce konsumenckiej. Pozwala to na znaczna
oszczednosé czasu rzecznika oraz dotarcie do szerszego kregu odbiorcéw.

Wielos¢ spraw, ich réznorodnosé oraz stopien skomplikowania
powoduje, iz rzecznik konsumentéw jest zobowigzany do ciggltego
podnoszenia poziomu swojej wiedzy w tej tematyce. Oprécz dostgpnosci
do fachowej literatury, ktérej nie ma zbyt wiele, najskuteczniejsza metoda
doskonalenia jest uczestnictwo w szkoleniach. Niestety ilo$¢ kierowanych
do rzecznikéw konsumentéw propozycji szkoleri jest mata, a potrzeby w tym
zakresie o wiele wigksze. Wszystko to prowadzi do ostabienia pozydqji
rzecznika w stosunkach z przedsiebiorcami. Zwiekszenie liczby szkoleri
(organizowanych regionalnie ze wzgledu na tatwos¢ dojazdu) z zakresu
realizowanych przez rzecznikéw zadan pozwolitoby na skuteczniejsze
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podnoszenie wiedzy, wymiane do$wiadczer i wplynetoby na wieksza
integracje srodowiska rzecznikéw konsumentéw.
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IV. Tabele

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

Ogotem
I. Ustugi, w tym: 127
Ubezpieczeniowa : 16
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 8
remontowo-budowlana E
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 16
nieczystosci
telekomunikagja (telefony, TV) 55
turystyczno-hotelarska 1
deweloperska, posrednictwo nieruchomoséci 1
Motoryzadja 1
Pralnicza 2
Timeshare 0
Pocztowa 0
Gastronomiczna 0
Przewozowa 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 1
Medyczna 0
wyposazenie wnetrz 0
Pogrzebowa 0
Windykacyjne 7
Inne 15
II. Umowy sprzedazy, w tym: 141
obuwie i odziez 38
wyposazenie mieszkania 14
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 40
komputer i akcesoria komputerowe 6
Motoryzacja 15
artykuly spozywcze 3
artykuty chemiczne i kosmetyki 0
Zabawki 0
Inne &b
III. Umowy poza lokalem i na odleglosé 39 ]
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Tabela nr 2:

Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentéw
Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakoniczone | Zakoniczone Sprawy |
wystapien | pozytywnie negatywnie | w toku
ogolem
L. Ustugi, w tym: 63 41 21 1
Ubezpieczeniowa 5 4 1 0
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 3 1 2 0
remontowo-budowlana 6 2 3 1
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 12 9 3 0
wywoOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 32 22 10 0
turystyczno-hotelarska 1 0 0
deweloperska, pogrednictwo 0 0 0
nieruchomosci
Motoryzacja 0 0 0 0
Pralnicza 1 0 1 0
Timeshare 0 0 0 0
Pocztowa 0 0 0 0
Gastronomiczna 0 0 0 0
Przewozowa 0 0 0 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno— 0 0 0 0
sportowa
Medyczna 0 0 0 0
Wyposazenie wnetrz 0 0 0 0
Pogrzebowa 0 0 0 0
Windykacyjne 3 3 0 0
Inne 0 0 0 0
II. Umowy sprzedazy, w tym: 55 30 24 1
obuwie i odziez 16 g iy 0
wyposazenie mieszkania i 5 1 4 0
gospodarstwa domowego
sprzet  RTV i  AGD (sprzet 13 10 3 0
telekomunikacyijny)
komputer i akcesoria komputerowe 6 4 2 0
Motoryzacja 5 2 2 1
artykuly spozywcze 0 0 0 0
artykuty chemiczne i kosmetyki 0 0 0 0
Zabawki 0 0 0 0
Inne 10 4 6 0
III. Umowy poza lokalem i na 30 19 11 0
| odlegtosé n
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Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie
do toczacych sie¢  postepowan

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
Ip . (np. Sprawy Tlos¢
Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne il ogélem
zadanie
w zasadniczej
czescei)
1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z 0 0 0 0
umowg lub gwarancji
towardéw
2. | Powddztwa dotyczace
niewykonania lub 0 0 0 0
nienalezytego
wykonania ustug
3. | Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia 0 0 0 0

umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji
wzakresie ==Z00zll| 0 ceeiies | e e 0
niezgodnosci towaru z
umowsg lub gwarancji
towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw

dotyczacych I R o 0
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **
6. | Inne 0 0 0 0
RAZEM 0 0 0 0
1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad 0 0 0 0
polubowny
2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do 0 0 0 0

postepowar

*Nalezy wypelni¢ wyltacznie ostatnig kolumne (iloé ogolem)
** Nalezy wypelnié wylacznie ostatnia kolumne (ilogé ogotem)
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Tabela nr 4: Inne zadania

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone

postanowienia umowne 0
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu hieuczciWym

praktykom rynkowym 0
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczer w

postepowaniu grupowym 0
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w

sprawach o wykroczenia na szkode 0

konsumentéw
5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla 0

sprawy
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