Sprawozdanie
Z
Dziatania powiatowych ( miejskich) Rzecznikow Konsumentow
W roku 2016 r.



L. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

1. Wojewodztwo

$wictokrzyskie

2. Miasto )
/Powiat Kielce
3. PRK/
MRK MRK
4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow
Dariusz Pyk

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

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

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6

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

Y
Y
Y -~

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0
ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz, U,
2015.184 j.t. ze zm.) Prosze napisaé TAK lub NIE.

TAK

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

11. Liczba o0s6b, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac
érednia liczbe).
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L II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesow konsumentdw.
Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesdw konsumentow.
Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentdow.
Wspdtdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentdw.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do toczacych
sig¢ postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postegpowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentéw)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy)

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentow.

Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

TABELE



. WSTEP i UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Miejski Rzecznik Konsumentow realizuje zadania samorzgdu w zakresie
ochrony praw konsumentéw wynikajgce z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 r. 0 samorzadzie powiatowym ( Dz. U z 2016. 814 ze zm. ).

Podstawe prawng dzialalnodci rzecznika konsumentéw stanowig przepisy art.
42 ust 1-5 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
(Dz.U.2015.184 j.t. ze zm.).

Miejski Rzecznik Konsumentéw posiada kompetencje doradcze i procesowe,
natomiast nie ma Kkompetencji zaré6wno kontrolnych jak i decyzyjnych.
Podporzadkowany jest bezposrednio Prezydentowi 1 przed Nim ponosi

odpowiedzialnos¢.

Usytuowanie rzecznika okresla Statut i Regulamin Urz¢du Miasta.

Szczegotowe zadania rzecznika konsumentéw zawarte sg w art. 42 ust 1-5
znowelizowanej ustawy z dnia 16 lutego 2007 r., o ochronie konkurencji konsumentow
(Dz. U.2015.184.j.t. ze zm.).

Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentoéw nalezy migdzy innymi:
1/ zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,
2/ sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa migjscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow
3/ wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,
4/ wspotdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
5/ wykonywanie innych zadan okres$lonych w ustawie lub przepisach odrebnych.
Oprocz w/w zadan i kompetencji rzecznik konsumentéw moze rowniez:
6/ wytaczaé powddztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowac, za ich zgoda, do

toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow.




7/ Rzecznik konsumentow w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow jest

oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r.

— Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia ( Dz. U. 2016. 1713 ze zm. ).

8/ Przedsiebiorca, do ktorego zwrocit si¢ rzecznik konsumentow, dziatajgc na

podstawie ust. 1 pkt 3, jest obowiazany udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji

bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag i opinii rzecznika.

9/ Do rzecznika konsumentow stosuje sie odpowiednio przepis art. 63 ustawy z dnia

17 listopada 1964 r. — Kodeks postgpowania cywilnego.

10/ wystepowaé na podstawie art. 114 ust 1 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentéw o ukaraniec kara grzywny przedsigbiorcow, ktorzy naruszajg
obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien iinformacji bedacych przedmiotem

wystapienia rzecznika lub obowigzek ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika.

Istotg instytucji rzecznika jest cel jego dziatania — ochrona intereséw konsumentow.

Konsumentem w rozumieniu art. 22' kodeksu cywilnego ,jest osoba fizyczna

dokonujaca czynno$ci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia
gospodarczg lub zawodowg”. Konsumentem jest wigc odbiorca okreslonych dobr ustug.
Konsumentami sg np.: klienci bankéw , firm ustlugowych, wykonawcow, placowek
handlowych itp.

W $wietle obowigzujacych przepisoéw prawa rzecznik konsumentoéw jest uprawniony do
dokonywania wszelkich czynno$ci dozwolonych prawem w celu ochrony interesow

konsumentow.

Struktura biur Rzecznika , stan kadrowy ( ilo$¢ zatrudnionych oséb oraz ich
kwalifikacje zawodowe )

W Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentéw stan kadrowy obejmuje dwie
osoby. Zaréwno Rzecznik jak 1 osoba zatrudniona na stanowisku pomocy

administracyjnej posiadajg wyksztalcenie prawnicze. Z uwagi na ciagle rosngcg ilos¢



spraw celowe byloby utworzenie profesjonalnego biura i zwigkszenie ilosci

zatrudnionych o0sob, co umozliwitoby bardziej efektywne funkcjonowanie Biura.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Zakres spraw i problematyka z jakg zwracano si¢ do Rzecznika byla podobna
jak w latach poprzednich . Nalezy wyszczegdlni¢ nastepujace zagadnienia:

- sprawy zwigzane z zawarciem uméw kupna — sprzedazy wszelkich towaréw w tym
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odleglo$¢/przez internet/

- sprawy zwigzane ze S$wiadczeniem ustlug /remontowo-budowlanych,
telekomunikacyjnych, bankowych oraz realizacja Swiadczen serwisow
gwarancyjnych,

- sprawy wynikajace z zawarcia umow o dzielo dotyczace niewykonania Iub
nienalezytego wykonania zobowigzania,

- dotyczace interpretacji przepisow ustawy o sprzedazy konsumenckie;j,

- rozne dotyczace wzoréw umoéw , klauzul niedozwolonych, naruszenia zbiorowych

interesOw konsumentow.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
W 2016 r., Rzecznik nie sktadal wnioskéw w sprawie zmiany przepisOw prawa

miejscowego w powyzszym zakresie.



3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

W 2016 r., skierowano 304 wystgpienia do przedsigbiorcow.

Najczestsze naruszenia dot. dostaw energii, ustug telekomunikacyjnych , ktore
polegaly nadal na nie wywigzywaniu si¢ z uméw zawartych z Konsumentami
zwlaszeza tymi , ktore dot. $wiadczenia ustug internetowych. Mniejsza predkosé
przesytu danych niz deklarowana w umowie, uchylanie si¢ od odpowiedzialnosci za
niewlasciwe wykonanie ustugi, naliczanie optat pomimo braku realizacji postanowien
umownych to najczesciej wystepujace problemy. Ponadto pojawily si¢ na rynku firmy,
ktore $wiadomie wprowadzajagc konsumentéw w biad doprowadzaly do zmian
operatora $wiadczacego ustugi. Konsument, ktéry zorientowat si¢ , ze zawarl umowg z
nowym operatorem zmuszony byl do zaptaty kary umownej z tytutlu zerwania umowy

przed uptywem okresu wypowiedzenia.

Najwiccej skarg dotyczyto nadal jakosci produktéw przemystowych.

Skargi na artykuly przemystowe najczesciej dotyczyly:

- braku obiektywizmu przy rozpatrywaniu reklamacji przez przedsi¢biorcow,

- odmowy rozpatrzenia reklamacji oraz braku pisemnego uzasadnienia tej odmowy,

- przewlektosci w zatatwianiu reklamacji,

-zatatwianie reklamacji niezgodnie z wyborem uprawnienia wskazanego przez klienta,

-nieznajomosci lub nieprzestrzegania przepiséw ustawy z 30 maja 2014 r., o prawach
konsumenta,

- braku pelnego zrozumienia tresci zawieranych umoéw oraz bezkrytyczne poleganie na
reklamie i zapewnieniach przedsi¢biorcow.

- braku wtasciwych oznaczen

Skargi na ustugodawcoéw najczesciej dotyczyly:

- niewlasciwej jakosci ustug,

- zniszczenia badz uszkodzenia przedmiotu ustugi /np. odziezy w pralni/,

- niedotrzymania okreslonego w umowie terminu wykonania ustugi,

- obnizenia standardu ustug turystycznych w stosunku do poziomu proponowanego

w ofercie,



- zmiany umowy lub niedokfadnej informacji wprowadzajgcej konsumenta w btad w
przypadku ofert telekomunikacyjnych

- zawyZzenie ceny za wykonang ustuge.

Miejski Rzecznik Konsumentoéw udzielat pomocy konsumentom:
« w formie bezposredniej interwencji u przedsiebiorcow (telefonicznie Iub osobiscie),
» w formie pisemnych wystgpien do przedsigbiorcow,

o kierujac konsumentéw do wiasciwych instytucji ( Wojewodzkiego Inspektoratu
Inspekcji  Handlowej, Biura Rzecznika Finansowego, Urzedu Komunikacji

Elektronicznej, Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego itp.)
* sporzgdzajac pisma procesowe dla konsumentow.

Zakres i formy pomocy prawnej byly zroznicowane. W niektorych przypadkach
pomoc ta ograniczata si¢ do poinformowania o obowigzujacych regulacjach prawnych,
badZ udzielenie porad odnosnie sposobu postgpowania w danej sprawie. Pomoc w
sprawach zlozonych wymagajgcych wnikliwej analizy problemu realizowana byla

poprzez:

- przedstawienie konsumentom  sytuacji prawnej i ustalenie jakie s mozliwosci

rozwiazania zgtoszonego problemu,

- podejmowanie ~w  imieniu  konsumentéw  bezposredniej  interwencji

u przedsiebiorcow,

- podejmowanie dziatan w kierunku ugodowego zakoficzenia Sporéw, poprzez

prowadzenie mediacji droga korespondencyjna.
W 2016 r. nadal wptywatly liczne sprawy dotyczace:

- niezgodnosci zakupionych towar6w z umowa tj. obuwia. Podmiotem generujgcym
najwiecej probleméw jest sic¢ sklepéw Active, kiéra nie rozpatruje zadnej
reklamacji dot. obuwia w sposob pozytywny dla konsumenta. Jako$¢ sprzedawanego
asortymentu budzi watpliwo$¢ co znajduje potwierdzenie w wygranych przez

konsumentow sprawach przed Sadem, ponadto na wysokim poziomie utrzymujg sig



sprawy dot. reklamacji sprzetu: RTV AGD, sprzetu komputerowego, telefondw,

odziezy.

W powyzszym zakresie problemy konsumentéw polegaly nadal giéwnie na:
odmowie przyjmowania reklamacji przez sprzedawcow, nicterminowym zalatwianiu
reklamacji, narzucaniu konsumentom przez przedsigbiorce wlasnego sposobu
zatatwienia reklamacji, powolywanie si¢ na przepisy nie obowiazujace, nie
przestrzeganie 14- dniowego terminu ustosunkowania si¢ do zadan reklamacyjnych
konsumenta, zalatwianie reklamacji niezgodnie z zadaniem konsumenta, przedluzanie,

czasem wrecz do kilku miesiecy terminéw napraw czy wymiany sprzetu.

Przedsiebiorcy wykorzystujac niewiedzg¢ konsumentéw narzucali im korzystanie
z uprawnien gwarancyjnych, czym uniemozliwiali skorzystanie z prawa wyboru
pomiedzy uprawnicniem z tytulu rekojmi (odpowiedzialno$¢ sprzedawcy) a
uprawnieniem z gwarancji (odpowiedzialnos¢ wystawcy dokumentu gwarancyjnego).

Nadal czestszym zjawiskiem byto odmawianie przez sprzedawcow przyjecia
reklamacji od konsumentéw lub uzaleznienie przyjecia reklamacji od dostarczenia
opinii serwiséw. Takie postgpowanie jest wynikiem blednej interpretacji po stronie

sprzedawcOw przepisOw ustawy.

W dalszym ciggu powazny problem stanowig firmy dziatajace poza lokalem

przedsigbiorstwa tj. w formie akwizycji oraz w formie zawierania umow na odleglos¢ .

Z Kkategorii spraw zwigzanych z umowami zawieranymi poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odlegtosé, sprawami w ktorych interweniowal Rzecznik byly
umowy telekomunikacyjne oraz dot. zmiany dostawcy energii elektryczne;j.
Przedstawiciele operatoréw telekomunikacyjnych lub dostawcow energii, podajac si¢
za pracownikéw dotychczasowego operatora przedstawiali korzystng ofert¢ obnizenia

abonamentu.

Po podpisaniu umowy nie pozostawiano egzemplarza do zapoznania si¢ z trescig jak

rowniez formularza do odstapienia od umowy w terminie 14 dni.

Kiedy konsument zorientowat si¢ , ze dokonal zmiany operatora lub dostawcy nie

mogt juz odstgpi¢ od umowy bez koniecznosci zaplaty kary za jej zerwanie przed
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uplywem terminu na jaki zostata zawarta. W praktykach tych celuja : Telekomunikacja
dla Domu z Warszawy , Twoja Telekomunikacja oraz Energetyka Pro z Warszawy

oraz. Centrum energetyczne z Radomia.

Istotne w tych sprawach jest to, iz poszkodowanymi przez nieuczciwych
przedsiebiorcéw sa najczesciej ludzie starsi, schorowani zniskimi dochodami
miesigcznymi. Ofiarami sg osoby, ktére nie rozumiejg znaczenia umoéw, ktére byly im
przedstawiane do podpisu, nie czytaja tych umoéw, poniewaz wpelni ufajg

przedsigbiorcy.

4. Wspéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej i innymi

instytucjami w zakresie ochrony konsumentow

W 2016 r. Miejski Rzecznik Konsumentow  wspotdziatat i wspdlpracowat
zarébwno z : Wojewddzkim Inspektoratem Inspekceji Handlowej w Kielcach, Urzgdem

Komunikacji Elektronicznej, Biurem Rzecznika Finansowego .

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sig

postepowan

W 2016 1., przygotowano 9 powodztw dla konsumentow.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

Jednym z zadan Rzecznika jest edukacja konsumencka, oraz i jej utrwalanie w

swiadomosci mieszkancow Kielc.

W celu upowszechnienia tej dziatalno$ci dziala strona internetowa na ktoérej znajdujg
sie podstawowe informacje dot. zakresu pomocy jakiej moze udzieli¢ Rzecznik, pliki
do pobrania a takze aktualne komunikaty i komentarze. Za jej posrednictwem
Rzecznik udziela réwniez porad odpowiadajgc na wnioski przyslane poczty

elektroniczng.
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Dziatajg powstate z inicjatywy Rzecznika przy Biurach Obstugi Interesantow Urzedu
Miasta punkty informacyjne , ktore zawierajg publikacje UOKIK, SKP, KNF na
temat: sprzedazy konsumenckiej, zawierania umow kredytowych, praw konsumentow
za granica, bezpiecznych zakupéw w sieci internetowej. Publikacje te sg bardzo
pomocne w upowszechnianiu wiedzy na temat praw konsumentow i mozliwoscei ich

egzekwowania.

Rzecznik prowadzit réwniez poprzez media szeroko zakrojong dziatalnos¢ o

charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Rzecznik odbywat réwniez bezposrednie spotkania z mtodzieza w szkofach:

- W dniu 23.11. 2016 r., Rzecznik odbyl spotkanie z uczniami Zespotu Szkot
Zawodowych Nr 1 w Kielcach na temat praw konsumentéw, wspoipraca z ZSZ Nr 1

ma juz charakter staty.

Staly charakter miata wspolpraca z redakcjami gazet: ,,Echo Dnia” oraz ,,Gazety

Wyborczej, oraz Radia Kielce, Radia eM, TVP Kielce .

Ponadto dziennikarze pozostaja w statym kontakcie z Rzecznikiem w sytuacji
kiedy zaistnieje potrzeba aktualnego komentarza lub skonsultowania probleméw
konsumenckich czy przypomnienie czytelnikom i stuchaczom o przyshugujgcych im

uprawnieniach.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

W 2016 r., nie podejmowano dziatan w zakresie art. 479 Kpc., art. 42 ust 5 uokik w
zw. z art. 63 Kpc.
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III. Wnioski KONCOWE , PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1.Whnioski rzecznikow dotyczgce polepszenia standardow ochrony konsumentow.
2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznikow.

1. W zakresie polepszenia standardéw ochrony konsumentéw celowym byloby
doprecyzowanie przepiséw z powyzszego zakresu w celu uniknigcia réznic w ich
interpretacji. Wiele z nich nie daje Rzecznikom uprawniefi tak daleko idgcych jak
mogtoby to z nich wynikaé. Rzecznik nie ma mozliwosci nakazania priedsie;biorcy
okreslonego zachowania a to powoduje przewlekto$¢ w zatatwianiu poszczegolnych
spraw i zniecierpliwienie ze strony konsumentow. Nowa ustawa z dnia 30 maja 2014
r., o prawach konsumenta z mocg obowigzywania z dniem 25 grudnia 2014 r.,
uchylajac  dotychczas obowigzujgce przepisy wprowadza nowe uprawnienia
konsumenta , ktére moga ulatwi¢ procedure reklamacyjng w dochodzeniu swoich

praw.

2.Zakres prowadzonej przez Rzecznika dziatalnosci jest bardzo szeroki i stale sig
zwieksza, z uwagi na fakt, iz z dnia na dzien skala probleméw z ktérymi zwracajg sig
do Rzecznika konsumenci rozszerza si¢. Podstawowymi zadaniami w codzienne]
pracy jest udzielanie porad i stosownej pomocy konsumentom — mieszkancom Kiele
i nie tylko (do Rzecznika zglaszaja si¢ réwniez z prosba o pomoc mieszkancy spoza
Kielc i taka pomoc w ramach mozliwosci i obowigzujacych regulacji prawnych

otrzymuja ).

Powaznym ograniczeniem w wykonywaniu biezacej pracy Rzecznika jest fakt, iz
Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentow funkcjonuje przy dwuosobowym stanie .
Przy stale rosnacej ilosci probleméw i zagadniefi konsumenckich staje si¢ to coraz

trudniejsze.

Moze to doprowadzi¢ do zaklocenia terminowodci w realizacji wptywajgcych

spraw i braku ptynnosci w funkcjonowaniu Biura przy realizacji biezacych zadan.
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Niezbednym elementem pracy Rzecznika powinno —stac si¢ utworzenie
profesjonalnego biura z dodatkowym, wykwalifikowanym personelem, zgodnie z
art.40 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, ktory stwarza takg
mozliwos¢. Zgodnie z w/w art. ,, (...) w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancow i w
miastach na prawach powiatu rzecznik konsumentéw moze wykonywa¢ swoje zadania
przy pomocy wyodrebnionego biura”. Wykonywanie biezacych obowigzkow w
dotychczasowym zakresie przez dwie osoby staje si¢ coraz trudniejsze i niezwykle

stresujace.

3.W zwigzku z Uchwatg Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentéw z dnia 17
listopada 2016 r., dot. stosowania ujednoliconych tabel sprawozdan z dzialalnosci
rzecznikéw ( wykorzystanych przy sprawozdaniu zbiorczym ) pragng wskazac , iz na

obecnym etapie nie jest mozliwa realizacja tej uchwaty.

Przygotowane tabele wymagaja systematycznego uzupetniania, ze wzgledu na

braki kadrowe i biezgce obowigzki nie jest to wykonalne.

Aktualnie od ponad roku wykonuje swoja pracg jednoosobowo ze wzgledu na
urlop macierzyfiski mojej pracownicy. Nattok codziennych spraw nie pozwala na
wykonywanie dodatkowej czynnosci w postaci uzupelniania powyzszych tabel we
wskazanej w uchwale formie. Jakkolwiek sama idea jest stuszna to bez zwigkszenia

obsady personalnej biura niemozliwa na dzien dzisiejszy do realizacj.

Zrdznicowana problematyka , znaczny stopien skomplikowania poszczegdlnych
spraw a co za tym idzie ogromna ich ilo§¢ uniemozliwia czgsto ich wnikliwg analizg i
zapewnienie skutecznej ochrony konsumentom. Biezace poradnictwo zar6wno
osobiste jak réwniez za pomocg poczty elektronicznej i telefonu, kierowanie
wystapien do przedsigbiorcow, dziatalnos¢ edukacyjna oraz zwykle czynnosci biurowe
( odbiér i przygotowywanie korespondencji ) uniemozliwia sprawne funkcjonowanie

w biurze jednoosobowo i nie zapewnia komfortu pracy.
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Konsumenci domagaja sie natychmiastowych i radykalnych rozwigzan . Zar6wno
kompetencje ustawowe Rzecznika jak i jego ograniczenia kadrowe ( jednoosobowe

stanowisko ) uniemozliwiajg sprostaniu rosngcym oczekiwaniom.

Instytucja Rzecznika jest juz dobrze znana wsrod konsumentow o czym
$wiadczy rosnaca z roku na rok ilo$¢ spraw i odgrywa istotng rol¢ w ksztatltowaniu ich
swiadomosci w zakresie przystugujacych konsumentom praw jak rowniez mozliwosci

ich egzekwowania.
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IV. TABELE

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

Ogolem
I. Uslugi, w tym:
ubezpieczeniowa 27
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 103
remontowo-budowlana 11
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 77
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 304
turystyczno-hotelarska 30
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 16
motoryzacja 9
pralnicza 3
timeshare 2
pocztowa 3
gastronomiczna 1
przewozowa 20
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 19
medyczna 20
wyposazenie wnetrz 4
pogrzebowa 2
windykacyjne 15
inne 14
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez
wyposazenie mieszkania 51
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 212
komputer i akcesoria komputerowe 56
motoryzacja 52
artykuty spozywcze 3
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki 2
inne 53
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 198
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentow.
Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy

wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogolem

L. Ustugi, w tym:

ubezpieczeniowa 2 2 0 0

finansowa (inna niz 8 5 3 0

ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana 0 0 0 0

dostawy energii, gazu, ciepla, 15 9 5 0

wody, wywoz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV) 41 24 17 3

turystyczno-hotelarska 9 5 4 0

deweloperska, posrednictwo 0 0 0 0

nieruchomosci

motoryzacja 4 2 2

pralnicza 1 0 1

timeshare - - - -

pocztowa 1 1 0 0

gastronomiczna 1 1 0 0

przewozowa 7 4 3 0

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 3 2 1 0

sportowa

medyczna 2 2 0 0

wyposazenie wnetrz - - - -

pogrzebowa - - - -

windykacyjne - - - -

inne 32 15 17 0

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez 152 70 82 10

wyposazenie mieszkania i 17 10 7 3

gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD  (sprzet 34 20 14 2
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telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe 6

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki -

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na 2

odleglosé

Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do

toczacych sie

postepowan.,

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zgdanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢é
powodztw
ogolem

Powddztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarangji
towarow

Powddztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone
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4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarangji
towarow

5. | Przygotowywanie
konsumentom
pozZwoOw
dotyczacych - i
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

6. | Inne - -

RAZEM

1. | Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad
polubowny

2. | Wstgpowanie
rzecznika
konsumentow do

postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z:

Ilos¢

1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone
postanowienia umowne
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Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym

Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym

Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow

Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy




