Sprawozdanie
z
Dzialania powiatowych ( miejskich) Rzecznikéw Konsumentow

W roku 2018 .



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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

1. Wojewédztwo

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

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

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

TAK

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczyé odpowiednia odpowiedz.

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw ( t.j. Dz. U. z
2019 r., poz.369.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisaé¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba o0séb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac
Srednia liczbe).

L II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW




I.

*

II.

1.

2.

II1.

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.
Wspétdziatanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatafi wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
* ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
* ustawy o dochodzeniu roszczern w postepowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentéw)
* 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

Whnioski  rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentéw.

Whnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

TABELE

WSTEP i UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW



Miejski Rzecznik Konsumentow realizuje zadania samorzadu w zakresie
ochrony praw konsumentéw wynikajace z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 r. 0 samorzadzie powiatowym ( t. j. Dz. U. z 2018 . poz. 995 ze zm. ).

Podstawe prawng dziatalnosci rzecznika konsumentow stanowia przepisy art.
42 ust 1-5 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
(t.j. Dz. U. 2019 . poz.369 )

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

odpowiedzialnosc.

Usytuowanie rzecznika okresla Statut i Regulamin Urzedu Miasta.

Szczegblowe zadania rzecznika konsumentéw zawarte s w art. 42 ust 1-5
znowelizowanej ustawy z dnia 16 lutego 2007 r., o ochronie konkurencji konsumentow
(t.j. Dz. U. 2019 1. poz. 369)

Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentow nalezy miedzy innymi:

1/ zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

2/ sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow

3/ wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

4/ wspétdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5/ wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Oprocz w/w zadan i kompetencji rzecznik konsumentow moze réwniez:

6/ wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowac, za ich zgoda, do

toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentow.

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

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

— Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia .



8/ Przedsiebiorca, do ktorego zwrocit sie rzecznik konsumentéw, dzialajac na

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

bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika.

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

17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego.

10/ wystepowa¢ na podstawie art. 114 ust 1 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow o ukaranie karg grzywny przedsiebiorcow, ktérzy naruszajq
obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem

wystapienia rzecznika lub obowigzek ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika.

Istotq 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 dzialalnoScia
gospodarczg lub zawodowg”. Konsumentem jest wiec odbiorca okreslonych dobr ustug.
Konsumentami sa np.: klienci bankoéw , firm ustugowych, wykonawcow, placéwek
handlowych itp.

W Swietle obowigzujacych przepisow prawa rzecznik konsumentow jest uprawniony do
dokonywania wszelkich czynnosci dozwolonych prawem w celu ochrony intereséw

konsumentow.

Struktura biur Rzecznika , stan kadrowy ( ilos¢ zatrudnionych osob oraz ich
kwalifikacje zawodowe )

W Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentéw stan kadrowy to jedna osoba.
Rzecznik posiada wyksztatcenie prawnicze. Z uwagi na ciggle rosnacg ilos¢ spraw
celowe byloby zwiekszenie ilosci zatrudnionych os6b, co umozliwiloby 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 jaka zwracano sie do Rzecznika byta podobna
jak w latach poprzednich . Nalezy wyszczeg6lni¢ nastepujace zagadnienia:

- sprawy zwigzane z zawarciem umow kupna — sprzedazy wszelkich towarow w tym
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odleglo$¢/przez internet/

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

- sprawy wynikajagce z zawarcia uméw o dzielo dotyczace niewykonania lub
nienalezytego wykonania zobowigzania,

- dotyczace interpretacji przepisOw ustawy o prawach konsumenta,

- r6zne dotyczace wzoréow umoéw , klauzul niedozwolonych, naruszenia zbiorowych

interesow konsumentow.

2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.
W 2018 r.,, Rzecznik nie skladal wnioskbw w sprawie zmiany przepiséw prawa

miejscowego w powyzszym zakresie.

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

W 2018 1., skierowano 223 wystgpienia do przedsiebiorcow.



Najczestsze naruszenia dot. dostaw energii, ustug telekomunikacyjnych .Na rynku z
duza czestotliwo$cig pojawiaja sie nowe podmioty, ktére Swiadomie wprowadzajac
konsumentow w blad doprowadzaly do zmian operatora Swiadczacego ustugi.
Konsument, ktéry zorientowat sie , ze zawarl umowe z nowym operatorem zmuszony
byl do zaptaty kary umownej z tytulu zerwania umowy przed uptywem okresu

wypowiedzenia.

Najwiecej skarg dotyczyto nadal jakosci produktow przemystowych.

Skargi na artykuly przemystowe najczesciej dotyczyty:

- braku obiektywizmu przy rozpatrywaniu reklamacji przez przedsiebiorcow,

- odmowy rozpatrzenia reklamacji oraz braku pisemnego uzasadnienia tej odmowy,

- przewlektosci w zatatwianiu reklamacji,

-zalatwianie 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 umow oraz bezkrytyczne poleganie na
reklamie i zapewnieniach przedsiebiorcow.

- braku wiasciwych oznaczen

Skargi na ustugodawcéw najczesciej dotyczyly:

- niewlasciwej jakosci ustug,

- zniszczenia badz uszkodzenia przedmiotu ustugi ,

- niedotrzymania okreslonego w umowie terminu wykonania ustugi,

- obnizenia standardu ustug turystycznych w stosunku do poziomu proponowanego
w ofercie,

- zmiany umowy lub niedok}adnej informacji wprowadzajacej konsumenta w blad w
przypadku ofert telekomunikacyjnych

- zawyZenie ceny za wykonang ustuge.

Miejski Rzecznik Konsumentow udzielat pomocy konsumentom:
» w formie bezposredniej interwencji u przedsiebiorcéw (telefonicznie lub osobiscie),

» w formie pisemnych wystapien do przedsiebiorcow,



* kierujac konsumentow do wilasciwych instytucji ( Wojewodzkiego Inspektoratu
Inspekcji Handlowej, Biura Rzecznika Finansowego, Urzedu Komunikacji

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

Zakres i formy pomocy prawnej byty zr6znicowane. W niektdrych przypadkach
pomoc ta ograniczata sie do poinformowania o obowigzujacych regulacjach prawnych,
badZz udzielenie porad odno$nie sposobu postepowania w danej sprawie. Pomoc w
sprawach ztozonych wymagajacych wnikliwej analizy problemu realizowana byla

poprzez:

- przedstawienie konsumentom sytuacji prawnej i ustalenie jakie sa mozliwosci

rozwigzania zgtoszonego problemu,

- podejmowanie @ w  imieniu  konsumentow  bezposredniej  interwencji

u przedsiebiorcow,

- podejmowanie dzialan w kierunku ugodowego zakonczenia sporéw, poprzez

prowadzenie mediacji drogg korespondencyjna.
W 2018 r. nadal wptywaly liczne sprawy dotyczace:

- niezgodno$ci zakupionych towaréw z umowaq tj. obuwia, ponadto na wysokim
poziomie utrzymujg sie sprawy dot. reklamacji: obuwia i odziezy, sprzetu: RTV

AGD, sprzetu komputerowego, telefondw.

W powyzszym zakresie problemy konsumentéw polegaly nadal glownie na:
odmowie przyjmowania reklamacji przez sprzedawcow, nieterminowym zalatwianiu
reklamacji, narzucaniu konsumentom przez przedsiebiorce wlasnego sposobu
zalatwienia reklamacji, powolywanie si¢ na przepisy nie obowiazujace, nie
przestrzeganie 14- dniowego terminu ustosunkowania sie do zadan reklamacyjnych
konsumenta, zalatwianie reklamacji niezgodnie z zagdaniem konsumenta, przedtuzanie,

czasem wrecz do kilku miesiecy terminéw napraw czy wymiany sprzetu.

Przedsiebiorcy wykorzystujac niewiedze konsumentow narzucali im korzystanie

z uprawnien gwarancyjnych, czym uniemozliwiali skorzystanie z prawa wyboru



pomiedzy uprawnieniem z tytulu rekojmi (odpowiedzialno$¢ sprzedawcy) a
uprawnieniem z gwarancji (odpowiedzialno$¢ wystawcy dokumentu gwarancyjnego).
Nadal czestszym zjawiskiem bylo odmawianie przez sprzedawcow przyjecia
reklamacji od konsumentow lub uzaleznienie przyjecia reklamacji od dostarczenia
opinii serwiséw. Takie postepowanie jest wynikiem btednej interpretacji po stronie

sprzedawcOw przepisow ustawy.

W dalszym ciggu powazny problem stanowia firmy dziatajace poza lokalem

przedsiebiorstwa tj. w formie akwizycji oraz w formie zawierania uméw na odlegtosc .

Z kategorii spraw zwigzanych z umowami zawieranymi poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odleglos¢, sprawami w ktérych interweniowat Rzecznik byty
sprawy dot. zmiany dostawcy energii elektrycznej. Przedstawiciele operatoréw
dostawcoOw energii, podajac sie za pracownikow dotychczasowego operatora

przedstawiali korzystna oferte obnizenia abonamentu.

Po podpisaniu umowy nie pozostawiano egzemplarza do zapoznania sie z treScig jak

réwniez formularza do odstgpienia od umowy w terminie 14 dni.

Kiedy konsument zorientowat sie , zZe dokonal zmiany operatora lub dostawcy nie
mogt juz odstapi¢ od umowy bez konieczno$ci zaptaty kary za jej zerwanie przed
uplywem terminu na jaki zostata zawarta. Istotnym problemem jest Firma Fortum z
Gdanska Swiadczaca tego rodzaju ustugi. Wobec duzej ilosci wnioskow kierowanych
do Biura Rzecznika , rozwazane jest skierowanie zawiadomienia do Prezesa UOKIK o

podejrzeniu naruszenia zbiorowych interesow konsumenta.

Istotne w tych sprawach jest to, iz poszkodowanymi przez nieuczciwych
przedsiebiorcow sa najczesSciej ludzie starsi, schorowani z niskimi dochodami
miesiecznymi. Ofiarami sq osoby, ktére nie rozumiejg znaczenia umow, ktore byly im
przedstawiane do podpisu, nie czytaja tych umoOw, poniewaz w peli ufaja

przedsiebiorcy.

4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej i innymi

instytucjami w zakresie ochrony konsumentow
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W 2018 r. Miejski Rzecznik Konsumentow  wspoidziatal i wspéipracowat
zarowno z : Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Kielcach, Urzedem
Komunikacji Elektronicznej, Biurem Rzecznika Finansowego, Saqdem Okregowym w

Kielcach .

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

postepowan

W 2018 1., przygotowano 4 powodztwa dla konsumentow.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

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

Swiadomos$ci mieszkancow Kielc.

W celu upowszechnienia tej dziatalnosci dziata strona internetowa na ktorej znajdujq
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 odpowiadajagc na wnioski przystane pocztg

elektroniczna.

Dzialajg powstate z inicjatywy Rzecznika przy Biurach Obstugi Interesantéw Urzedu
Miasta punkty informacyjne , ktére zawieraja publikacje UOKiK, SKP, KNF na
temat: sprzedazy konsumenckiej, zawierania umow kredytowych, praw konsumentow
za granica, bezpiecznych zakupéw w sieci internetowej. Publikacje te sq bardzo
pomocne w upowszechnianiu wiedzy na temat praw konsumentéw i mozliwosci ich

egzekwowania.

Rzecznik prowadzil réwniez poprzez media szeroko zakrojong dzialalnos¢ o

charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik odbywat rowniez bezposrednie spotkania z mtodzieza w szkotach:
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- W dniu 30.11. 2018 r., Rzecznik odby} spotkanie z uczniami II LO J.
Sniadeckiego, III LO C.K. Norwida, IVLO w Kielcach oraz

- W dniu 31.10.2018., Rzecznik odbyt spotkanie z mtodziezq w szkotach:

I LO S. Zeromskiego, V LO ks. P. Sciegiennego, VII LO J. Pilsudskiego w
ramach seminarium na temat zagadnienn podejmowanych w tezach debat oksfordzkich

€

w ramach projektu “’ Nie ma przysztosci bez przedsiebiorczosci! — Kielecki Turniej
Szkolnych Debat Oksfordzkich”, realizowanego z Narodowym Bankiem Polskim w

ramach edukacji ekonomiczne;j.

- W dniu 14.06.2018 r., Rzecznik wraz funkcjonariuszami Komisariatu III Policji
w Kielcach przeprowadzili spotkanie z podopiecznymi DPS Polskiego Zwigzku
Niewidomych w Kielcach na temat nieuczciwych praktyk na rynku ustug i towarow
dedykowanych osobom starszym ze szczegélnym uwzglednieniem dynamicznie

rozwijajacego sie rynku pokazéw , prezentacji.

Staty charakter miata wspdlpraca z redakcjami gazet: ,,Echo Dnia” oraz ,,Gazety

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

Ponadto dziennikarze pozostaja w stalym kontakcie z Rzecznikiem w sytuacji
kiedy zaistnieje potrzeba aktualnego komentarza lub skonsultowania problemow
konsumenckich czy przypomnienie czytelnikom i stuchaczom o przystugujacych im

uprawnieniach.

Ponadto Rzecznik uczestniczyt w szkoleniach i konferencjach:
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2. W dniu 5 kwietnia 2018 r., Rzecznik wzigl udzial na zaproszenie
Swietokrzyskiego Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej w Kielcach w

naradzie Wojewodzkich Inspektorow Inspekcji Handlowych.

3. W dniu 10 maja 2018 r., Rzecznik wziat udzial w I Swietokrzyskim Kongresie
Mediatorow Organizowanym przez Stowarzyszenie Mosty Porozumienia oraz Sad

Okregowy w Kielcach.

4. W dniu 19 czerwca 2018 r., Rzecznik wziat udzial w charakterze prelegenta w
organizowanej przez Prezesa Sadu Okregowego w Kielcach konferencji ,,Akademia
Podstaw Prawa” , ktorej tematem bylo przyblizenie Praw konsumenta w zakresie

Rekojmi i Gwarancji.

5. W dniu 24 wrzesnia 2018 r, Rzecznik uczestniczyl w szkoleniu
zorganizowanym przez Federacje Konsumentéw na temat: ,, Nieuczciwych praktyk

rynkowych, rekojmi i gwarancji, praktycznej realizacji uprawnien konsumenta’.’

6. W dniu 12 paZzdziernika 2018 r.,, Rzecznik Uczestniczyl w konferencji Pt.
,, Poznaj mediacje pozasagdowy sposob rozwiazywania sporow. Mediacja w rodzinie,
szkole, w sprawach konsumenckich” zorganizowanej przez Prezesa Sadu Okregowego

w Kielcach.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

W 2018 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.Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.
2. Whioski dotyczace pracy Rzecznikow.

1. W zakresie polepszenia standardéw ochrony konsumentéow celowym byloby
doprecyzowanie przepisow z powyzszego zakresu w celu unikniecia réznic w ich
interpretacji. Wiele z nich nie daje Rzecznikom uprawnien tak daleko idacych jak
mogtoby to z nich wynika¢. Rzecznik nie ma mozliwosci nakazania przedsiebiorcy
okreslonego zachowania a to powoduje przewleklos¢ w zalatwianiu poszczegdlnych

spraw i zniecierpliwienie ze strony konsumentow.

2.Zakres prowadzonej przez Rzecznika dzialalnoSci jest bardzo szeroki i stale sie
zwieksza, z uwagi na fakt, iz z dnia na dzien skala problemoéw z ktérymi zwracaja sie
do Rzecznika konsumenci rozszerza sie. Podstawowymi zadaniami w codziennej
pracy jest udzielanie porad i stosownej pomocy konsumentom — mieszkancom Kielc
i nie tylko (do Rzecznika zglaszajq sie rowniez z prosba o pomoc mieszkancy spoza
Kielc i taka pomoc w ramach mozliwosci i obowigzujacych regulacji prawnych

otrzymuja ).

3.Powaznym ograniczeniem w wykonywaniu biezacej pracy Rzecznika jest fakt, iz
Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentéw funkcjonuje jednoosobowo . Przy stale

rosnacej iloSci problemdw i zagadnien konsumenckich staje sie to coraz trudniejsze.

Moze to doprowadzi¢ w przysztosci do zakldcenia terminowosci i braku

ptynnosci w funkcjonowaniu Biura przy realizacji biezacych zadan.

Wykonywanie biezacych obowigzkow w dotychczasowym zakresie przez jedna

osobe staje sie coraz trudniejsze.

Zrbéznicowana problematyka , znaczny stopien skomplikowania poszczegélnych

spraw a co za tym idzie ogromna ich ilos¢ uniemozliwia czesto ich wnikliwg analize i
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zapewnienie skutecznej ochrony konsumentom. Biezace poradnictwo zaréwno
osobiste jak rowniez za pomoca poczty elektronicznej i telefonu, kierowanie
wystapien do przedsiebiorcow, interwencje w terenie, uczestnictwo w szkoleniach ,
naradach, dzialalno$¢ edukacyjna oraz zwykle czynnosci biurowe ( odbior i
przygotowywanie korespondencji, nadzor nad jej obiegiem ) jak réwniez rosnaca
liczba zadan oraz proby scedowania uprawnien przez inne organy ( Prokuratura ),

uniemozliwia sprawne funkcjonowanie w biurze i nie zapewnia komfortu pracy.

Konsumenci domagaja sie natychmiastowych i radykalnych rozwigzan . Zar6wno
kompetencje ustawowe Rzecznika jak i jego ograniczenia kadrowe uniemozliwiajq

sprostaniu rosnagcym oczekiwaniom.

Instytucja Rzecznika jest juz dobrze znana wsréd konsumentéw o czym
Swiadczy rosngca z roku na rok ilo$¢ spraw i odgrywa istotng role w ksztattowaniu ich
Swiadomosci w zakresie przystugujacych konsumentom praw jak rowniez mozliwosci

ich egzekwowania.

IV. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej
w zakresie ochrony konsumentéw.
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Ogélem
I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 26
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 41
remontowo-budowlana 6
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywo6z 118
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 165
turystyczno-hotelarska 27
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 20
motoryzacja 8
pralnicza 2
timeshare -
pocztowa 5
gastronomiczna 1
przewozowa 19
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 28
medyczna 10
wyposazenie wnetrz 0
pogrzebowa 0
windykacyjne 10
inne 26
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 184
wyposazenie mieszkania 93
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 171
komputer i akcesoria komputerowe 20
motoryzacja 60
artykuly spozywcze 2
artykuly chemiczne i kosmetyki -
zabawki 1
inne 48
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 189

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentéw.

Przedmiot sprawy Ilosé Zakoniczone | Zakorficzone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogélem
I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 1 1 0 0
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finansowa (inna niz 1 1 0 0
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 2 1 1 -
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 13 10 3 0
wywoOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 13 9 4 0
turystyczno-hotelarska 8 6 2 0
deweloperska, posrednictwo 1 1 0 0
nieruchomosci
motoryzacja - - - -
pralnicza 2 2 0 0
timeshare - - - -
pocztowa 4 2 2 0
gastronomiczna - - - -
przewozowa 1 1 0 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjn 2 2 0 0
o-sportowa
medyczna 2 1 1 -
wyposazenie wnetrz - - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 1 1 0 0
inne 2 2 0 0
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 76 40 36 0
wyposazenie mieszkania i 19 10 9 0
gospodarstwa domowego
sprzet RIV i AGD (sprzet 33 18 15 0
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 4 3 1 0
motoryzacja 8 4 4 0
artykuly spozywcze - - - -
artykuly chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki - - - -
inne 24 10 14 0
III. Umowy poza lokalem i na 6 3 3 0
odleglosé
Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do
toczacych sie  postepowan.
Ip | Przedmiot sporu Rozstrzygniecie sadu Sprawy Ilosé
pozytywne negatywne w toku pows’)dztw
(op. ogoélem
uwzgledniajace

zadanie
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w zasadniczej
czesci)

Powodztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa,
lub gwarancji
towaréw

Powédztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powo6dztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pOozZWOW
dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarancji
towaréw

Przygotowywanie
konsumentom
pOozZWOW
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad
polubowny

Wstepowanie
rzecznika
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konsumentéw do
postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadah wynikajacych z: Ilosé

1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone
postanowienia umowne

2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym -
3. Ustawy o dochodzeniu roszczeir w

postepowaniu grupowym

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

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




