ZARZADZENIE NR 17/2014
STAROSTY NOWOSADECKIEGO

z dnia 28 marca 2014 r.

w sprawie zatwierdzenia Sprawozdania z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym
Saczu za rok 2013.

Na podstawie art. 43 ust. ] ustawy z dnia 16 lutego 2007 r o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50,
poz. 331, z pdzn. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Zatwierdzam Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym Saczu za rok
2013, stanowiace zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

- Starosta No]vosqdecki
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POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
Starostwo Powiatowe w Nowym Sgezu
ul. Jagiellenska 33, 33-300 Nowy Sjcz
tel. 18 41-41-624

Sprawozdanie z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Saczu
za rok 2013

Stanowisko pracy Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Starostwie Powiatowym w Nowym
Saczu jest stanowiskiem samodzielnym i podlegajacym bezposrednio Staro$cie Nowosadeckiemu.
Wymiar czasu pracy Rzecznika to 'z etatu. Wszystkie czynnosci o charakterze kancelaryjno-biurowym,
niezbedne w realizacji zadan Rzecznik wykonuje osobiscie.

Zgodnie z ustawg z dnia 16 lutego 2007r o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z2007r. Nr 50,

poz.331, pdzn. zm.) do zadan rzecznika nalezy:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interes6w konsumentéw, ‘

2) sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego w zakresie
ochrony interesow konsumentow,

3) wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentdw,

4) wspotdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawach odrebnych.

Do obowiazkow Rzecznika nalezy rowniez przedkfadanie, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku,
rocznego sprawozdania ze swoje| dziatalnosci, Staroscie do zatwierdzenia oraz wiasciwej miejscowo
delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow.

Na przestrzeni 2013 roku zaobserwowano dalszy wzrost aktywnosci konsumenckiej mieszkancow
Powiatu Nowosadeckiego, ktory skutkowat ponad 20% wzrostem ilosci spraw realizowanych przez tut.
Rzecznika, w porownaniu do roku poprzedniego. Utrzymujaca si¢ w tym zakresie tendencja wzrostowa
wynika zardwno z rosnacej swiadomosci konsumentéw w zakresie swoich praw, jak i - co jest
niepokojacym zjawiskiem rosnacej liczby przypadkéw stosowania przez przedsigbiorcdw nieuczeiwych
praktyk rynkowych ograniczajacych prawa konsumenckie iznieksztatcajacych zachowania rynkowe
konsumentéw. Te negatywne zjawiska w potaczeniu z zauwazalnym spadkiem jakosci towardw i ustug
dostgpnych na rynku oraz caty czas niewystarczajacym poziomem $wiadomoscei konsumenckiej naszych
mieszkancéw z pewnoscia wplyna na utrzymanie si¢ w najblizszych latach tej tendencji. W trakcie
realizacji swoich obowiazkéw Rzecznik szczegdlng uwage przywiazywat do kwestii edukacyjnych,
kazdorazowo informujgc konsumentéw o przepisach regulujacych dany obszar dziatalnosci i wskazujac
zardwno prawa, jak i obowiazki konsumenta w tym zakresie. Udzielajac pomocy konsumentom Rzecznik
staral si¢ oceni¢ i wskaza¢ realne mozliwosci korzystnego dla konsumenta zalatwienia sprawy.
Analizowat kazda sprawe indywidualnie, dazac do ugodowego rozstrzygnigcia sporow.

Id: SDAA4C99-4F87-412E-8BC9-8784BE03DDDO. Przyjety Strona 2



Realizacja zadan wynikajaca z ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw.

1. Zapewnicnie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony interesdéw
konsumentow.

W okresie sprawozdawczym zarejestrowano ogdiem 839 udzielonych porad konsumenckich, z ktérych
140 zakonczyto si¢ wszczeciem postgpowania konsumenckiego 1 skierowaniem wystapien do
przedsigbiorcow (cze$¢ wystapien dotyczyta sporéw przedsigbiorcow z  wigce) niz  jednym
konsumentem). Na ogolng liczbe 839 porad 171 wplyneto w formie pisemnej i zostato zarejestrowanych
jednolitym rzeczownym wykazie akt. Praktycznie w kazde) z wniesionych w tym trybie spraw po
wstepnej weryfikacji stwierdzono znaczne prawdopodobienstw naruszenia praw konsumenckich.

Zadania w zakresie poradnictwa zatatwiane byty w zaleznosci od formy wniesienia porady 1 wagi
problemu: niektére na miejscu poprzez udzielenie konkretnej porady lub pomocy w sformutowaniu
zgtoszenia reklamacyjnego, pisma z wezwaniem do realizacji zadania reklamacyjnego lub oswiadezenia
o odstapieniu od umowy, inne poprzez przeprowadzenie rozmowy telefonicznej z przedsigbiorca
dotyczacej ustalenia przedmiotu sporu § sposobu jego rozstrzygniecia, jeszcze inne poprzez wymiang
korespondencji.

Pozostate 668 porad zostato zgloszone w formie telefonicznej (ok. 76%), ustnie w czasie wizyty
u Rzecznika (ok. 20%) lub za posrednictwem poczty elektronicznej (ok. 4%). Porady te zostaty
zarejesirowane w prowadzonym w formie elektronicznej rejestrze porad.

Tematyka spraw, z jakimi zgtaszali si¢ konsumenci do Rzecznika byta réznorodna.

Zdecydowana wiekszo$§¢ porad i interwencji dotyczyta sprzedazy artykutdw przemystowych, produktéw
i roznego rodzaju ustug — ponad 99%. Pozostate porady dotyczyty spraw, w ktdrych stwierdzono brak
mozliwosci zastosowania przepisow konsumenckich albo z powodu uczestniczenia w sporze dwobch
przedsigbiorcéw, albo z powodu koniecznosci zastosowania pezepisdw prawa administracyjnego.
Tradycyjnie wiekszo$¢ problemdédw dotyczyta trudnosci w wyegzekwowaniu uprawnien konsumentow
z tytutu niezgodnosci towaru z umowa lub z tytutu gwarancji.

W te) grupie porad tradycyjnie przewazaty w sprawy dotyczace reklamacji obuwia i odziezy i galanterii —
266 porad, przy 237 poradach w roku 2012, Gtéwanym powodem skarg konsumentéw byt brak uznawania
przez sprzedawcOw obuwia uzasadnionych zadan reklamacyjnych wynikajgeych z niskie] jakosci
oferowanego przez nich towaru. Najbardziej powszechng forma byto oddalanie roszezen konsumentéw
na podstawie opinii sprzedawcow |ub rzeczoznawcdw powotywanych | optacanych przez sprzedawcéw,
w ktorych wing za niezgodnosé towaru z umowsg przypisywano konsumentom. Przyczyna oddalania
reklamacji najezgscie] byto stwierdzenie uszkodzed mechanicznych lub braku przestrzegania zasad
uzytkowania 1 konserwacji. Sprzedawey czesto uchylali si¢ od wymiany towaru na nowy 1 od zwrotu
gotowki.

Zauwazono lakze utrzymujacy si¢ przyrost ilosci porad zwigzanych z reklamacjg elektronicznych
urzadzen multimedialnych (telefondw komodrkowych, smartfondw, tabletow) — 46 porad i sprzgtu
komputerowego — 18 porad oraz powtarzajacy problem dotyczacy realizowanego trybu reklamacji
(unikanie przez sprzedawcow przyjecia na siebie odpowiedzialno$ci z tytutu niezgodnosSci towaru
z umowq, naklanianie konsumentow do skiadania reklamacji z tytutu gwarancji, wielokrotne nieskuteczne
naprawianie urzqdzen i uchylanie sig od ich wymiany).

Dwukrotnic wzrosta ilo§¢ porad dotyczacych reklamacji zakupionych materiatéw budowlanych
(30 porad), mebli, piecoOw i systemow grzewczych (26 porad) oraz sprzgtu RTV/AGD (19 porad). W tej
grupie skarg duzym problemem, podobnie jak w przypadku zakupu sprzetu elektronicznego, byto
unikanie przez sprzedawcoéw przyjecia na siebie odpowiedzialnodci z tytutu niezgodnosci towaru
zumowg | przerzucanie roszezen konsumentow na gwaranta. W przypadku zakupu materialdéw
budowlanych czesta praktyka sprzedawcow byto przesytanie zgtoszen reklamacyjnych do
gwaranta/producenta, pomimo  braku  wydania  dokumentu  gwarancyjnego  kupujacemu,
co uniemozliwiato skuteczng realizacje roszczen reklamacyjnych 1 znacznie przeciggato postepowanie.
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Ponadto sprzedawcy uchylali si¢ od wymiany wadliwego towaru oraz od pokrycia kosztéw zwigzanych
z przywrdceniem zamontowanego towaru do stanu zgodnosci z umowg {(demontaz | montaz).

Podsumowujac: W tym obszarze konsumenci skarzyli si¢ gtéwnie na oddalanie reklamacji z winy
uzytkownika. odrzucanie zadan reklamacyjnych, uchylanie si¢ sprzedawcéw i gwarantdbw od wymiany
towaru na nowy lub zwrotu gotéwki, unikanie przez sprzedawcow odpowiedzialnosci z tytutu
niezgodnosci towaru z umowsg 1 przenoszenie roszezen reklamacyjnych na gwarantow, obcigzanie
konsumentdw kosztami napraw gwarancyjnych, przewlekto$é postepowania reklamacyjnego i utrudnianie
dochodzenia roszczen.

Gtoéwng przyczyna i zrodtem skarg podobnie jak w latach poprzednich byta niska jakos¢ towardw
przemystowych. Staba jakos$¢ z reguty nie pozwalala na bezproblemowe uzytkowanie produktéw diuzej
niz kilka miesiecy (rzadko diuzej niz 6 miesigcy). Produkty o takim okresie uzytkowania byly
przedmiotem najwigkszej liczby reklamacji, ktore z kolei byly oddalane przez sprzedawcdw chcacych
odpowiedzialnos¢ za ich niskg jakosé przerzucié na konsumentdw.

Wsrod przedsigbiorcow w dalszym cilagu daje sig zauwazyl niskg znajomo$¢ ustawy o sprzedazy
konsumenckiej, stronnicze interpretowanie jej przepiséw oraz nagminne mylenie gwarancji z rekojmia z
tytutu niezgodno$ci towaru z umowa i wynikajace z tego btedne informowanie klientéw o ich
uprawnieniach w tym zakresie.

Druga istotng kategori¢ spraw pod wzgledem liczebnosci stanowity skargi konsumentdéw dotyczace
uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i uméw zawieranych na odleglos¢, regulowanych
przepisami ustawy o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnodci za szkodg
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny.

W grupie porad dotyczacych umoéw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa bardzo niepokojacych i
przybierajacym na sile zjawiskiem byty liczne skargi mieszkancéw powiatu na dziatania przedsigbiorcéw
niosace znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych, w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 23 sierpnia
2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Te nieuczciwe praktyki byly w
zdecydowanej wigkszosci stosowane przy zawieraniu umow os$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
($wiadome wprowadzanie konsumenta w blqd przez przedstawicieli firm telekomunikacyjnych , New-
Telekom”. Mini-telecom”, ,Tel. Novum'. [ Tel. NOM™ poprzez podawanie Ssi¢ za pracownikow
, Orange”, brak przedstawienia oferty operatora, brak pozostawienia kopii umowy iwypetnienia
ustawowych obowiqzkéw w zakresie pouczenia konsumentéw o prawie do odstqpienia od umowy oraz
unikanie odpowiedzi na telefony ipisma reklamacyjne, brak uznawania oSwiadczen o odstgpieniu od
umowy, zawyzanie rachunkéw telefonicznych, naliczanie nieuzasadnionych kar umownych) oraz firm
trudniacych sig¢ tzw. sprzedaza bezposrednia w trakcie pokazéw (wytudzanie podpiséw zapraszanych na
pokazy 0sob starszych pod pretekstem potwierdzenia odbioru wylosowanej nagrody, brak wreczania
dokumentacji umownej, brak informacji o kosztach kredytu, fatszowanie danych o dochodach kupujqcego
na wniosku kredytowym, utrudnianie odstqpienia od umowy). W 2013 r. zarejestrowano 72 skargi
dotyczace uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa
- w tabelarycznym zestawieniu porad zostaly one wiaczone do ogéhu porad dotyczacych ustug
telekomunikacyjnych. Znaczny przyrost porad nastapit w odniesieniu do umdw sprzedazy zawieranych
na pokazach i prezentacjach (53 porady) — szczegdlnie niepokojacym i smutnym zjawiskiem jest fakt ze
ofiarami nieuczciwych praktyk rynkowych przy zawieraniu tego rodzaju umoéw padaja gidwnie ludzie
starsi, czg¢sto bardzo schorowaniu i utrzymujacy si¢ z niewielkiej renty lub emerytury. W tej grupie spadta
ilos¢ skarg na dziatalnos$¢ firm z branzy energetycznej (9 porad). W ramach udzielanych porad pomagano
konsumentom formulowa¢ oswiadczenia o odstapieniv od umowy i edukowano w zakresie znajomosci
przepisdw ustawy o ochronie niektorych praw konsumentéw.

W grupie spraw dotyczacych zawierania umow na odleglos¢ najwigcej porad udzielono konsumentom
skarzacym si¢ na dziatalnos$¢ firm telekomunikacyjnych (58 porad) — w tabelarycznym zestawieniu porad
zostaly one wiaczone do ogdtu porad dotyczacych ustug telekomunikacyjnych. Najczestsza przyczyna
skarg byto uporczywe naktanianie klientéw przez konsultantéw telefonicznych operatordw ustug do
zawierania nowych umoéw lub aneksowania starych, brak zrozumienia tresci oferty przekazane]
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telefonicznie, rozbieznodci pomiedzy trescig icena oferty przekazane] telefonicznie, a zawarta
w pisemnym jej potwierdzeniu, ograniczanie prawa do odstawienia od umowy. Kolejna, coraz liczniejsza
grupa skarg dotyczyta umow zawieranych za posrednictwem Internetu (45 porad). Skargi dotyczyty
przedsiebiorcow, ktérzy ograniczalt prawa konsumenckie na etapie odstapienia od umowy 12zwrotu
towaru, dostarczali towar niezgodny z oferta zamieszczong w Internecie |ub utrudniali realizacje
postepowania reklamacyjnego. Spadfa ilos¢ skarg na serwisy internetowe dzialajace z wykorzystaniem
podobnych metod jak serwis ,Pobicraczek.pl” czy ,,Plikostrada” (19 porad). Pozostate |4 porad
dotyczyto wiekszoéci skarg na dziatalno$é firm, ktére po rozmowie telefonicznej (w trakcie tej rozmowy
nie dochodzifo do zawarcia umowy) dostarczaty zwykia przesytka w formie ,,gratiséw” bielizne lub inne
drobne towary o niewielkie] wartosci, po czym przesyfaty klientom fakture obciazajaca ich kosztami
przesytki z informacja o zawarte] umowie, W ramach porad udzielano pomocy w sporzadzeniu
oswiadczen o odstapieniu od umowy.

Kolejng liczng grupe skarg konsumentow (w znacznej czgsci opisang przy umowach zawieranych poza
lokalem przedsi¢gbiorstwa oraz na odlegfosé — 130 porad), w ktérej odnotowano wzrost porad s skargi na
dziatalno$¢ przedsigbiorcéw w sferze usfug telekomunikacyjnych ~ facznie 194 porady. Pozostata czgsé
tych skarg (64 skargi) dotyczy realizacji umdéw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawieranych
w salonach sprzedazy (telefonia stacjonarna, komorkowa, internetowa, telewizja cyfrowa, Internet
przewodowy i mobilny), w tym zawyzania rachunkow, przerw lub brakéw swiadczeniu ustug, braku
realizacji dyspozycji aktywacji lub dezaktywacji ushig, braku uznawania roszczen reklamacyjnych oraz
nierzetelne) informacji o ofercie przekazywane] konsumentom na ctapie zawietania umow terminowych
w promocji (nowa umowa lub kontynuacja), z ktérych wynika btedne przeswiadczenie konsumentdéw
o mozliwosci aktywacji jednocze$nie kilku pakietéw promocyjnych lub o automatycznym wiaczeniu
pakietéw promocyjnych przez operatora, co skutkowato wyzszymi optatami za potaczenia.

Jezeli chodzi o porady dotyczace szeroko pojetych ustug finansowych, to w roku 2013 odnotowano
wzrost skarg konsumenckich na ustugi finansowe swiadczone przez banki (36 porad). W przypadku ustug
bankowych najwigcej skarg konsumenct kierowali pod adresem bankéw oferujaeych skomplikowane
produkty ubezpieczeniowe z funduszami kapitatowymi (17 porad) — przy sprzedazy tych produktéw bank
wystepowal w roli oferujacego produkt i ubezpicczajacego. Skargi dotyczyly wprowadzaniu
konsumentow w blad poprzez stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych przez pracownikow bankdw
(gtownie Getin Banku), wyniku ktérych nie§wiadomie przystgpowali oni do tych produkidéw - w ramach
poradnictwa udzielano pomocy w sformutowaniu odwiadczen konsumentéw o zawarciu umowy pod
wplywem bledu i edukowano w zakresie zasad obowiazujacych przy zawieraniu tego rodzaju umoéw.
Bardzo wyraznie spadta ilo$¢ skarg na dziatalno$é parabankéw — 3 porady. Pozostate porady dotyczyly
skarg konsumentdow na jakosé swiadczonych ustug bankowych (16 porad) Skargi dotyczyly glownie
nierzetelnego przedstawiania ofecty kredytowej w zakresie wszystkich kosztéw kredytu, ubezpieczenia
kredytu, nieuzasadnionego naliczania odsetek karnych 1 oplat za monity, braku zgody na konsolidacj¢ lub
restrukturyzacje zadtuzenia oraz kosztow i optat zwigzanych z prowadzeniem rachunkéw bankowych.
Pomoc rzecznika w tym zakresie polegata na sporzadzaniu projektow pism reklamacyjnych 1 edukowaniu
w zakresie znajomosci przepiséw ustawy o kredycie konsumenckim i prawa bankowego.

W przypadku ustug ubezpieczeniowych (17 porad), skargi dotyczyty odmowy wyptaty odszkodowania
(ubezpieczenie zakupionego towaru — 6 porad, ubezpieczenia komunikacyjne — 2 porady, obowiazkowe
ubezpieczenia volne — 2 porady), a takze zanizania kwoty odszkodowan komunikacyjnych — 3 porady,
wypowiadania umdw ubezpieczenia OC — 2 porady, nieuzasadnionego zawyzenia sktadki ubezpieczania
OC oraz sprzedazy ubezpieczeniowego produktu z funduszami kapitatowymi przez towarzystwo
ubezpieczeniowe.

Pozostate 42 porady dotyczyto pojedynczych skarg konsumentéw zwiazanych w szczegoélnoscei z:
*  Nienalezycie wykonanymi ustugami motoryzacyjnymi — 6 porad,
= Nienalezycie wykonanymi ustugami budowlanymi — 6 porad,
= Dziatalnoécig firm windykacyjnych (Sciaganie naleznodci spornych lub przedawnionych) -
5 porad,
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= Reklamacja ustug turystycznych (niezgodnos$é realizacji turnusu z ofertg, skrécenie pobytu
z powodu wydtuzenia czasu przejazdu/przelotu, utrata mienia w czasie pobytu — 4 porady,

= Ustugami w zakresie posrednictwa nieruchomosci (terminy wypowiedzenia uméw, niedozwolone
klauzule umowne) — 3 porady,

= Zakupem wadliwego szamba, wegla i karnetu na wyciag narciarski — 3 porady,

= Niezgodnego z umowa wykonania sytemu integracji wioséw — 2 porady,

*  Wstrzymaniem egzekucji komorniczej — 2 porady,

» Zakupem samochodéw w komisie (wystepowanie wad ukrytych, brak przyjmowania roszczen
reklamacyjnych z tego tytutu przez komisantow) — 2 porad,

» Zakupem samochoddéw i motorowerdw u autoryzowanych dealerdw (przeciagajace si¢ naprawy
gwarancyjne, brak realizacji roszczen reklamacyjnych zakresie wymiany pojazdu na nowy)—
2 porady,

= Realizacjq roszczen reklamacyjnych od przedsigbiorcow z krajow UE (zakupy za granica) —
2 porady,

= Pozostate porady (5 porad) nie dotyczyty spraw konsumenckich i byly zwigzane z:
- naliczaniem dodatkowych opfat parkingowych w miejskiej strefie parkowania,
- roszczeniami wynikajacymi z umow zawartych pomigdzy przedsigbiorcami,
- odszkodowaniami za stupy energetyczne ustawione na gruntach prywatnych wiascicieli,
- ulgami przy przejazdach komunikacji zbiorowej,
- postgpowaniem ZUS w sprawach emerytalno — rentowych,

Strukture udzielonych porad 1lustruje ponizsza tabela:

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne;j
w zakresie ochrony konsumentow.

Tematyka porad: ’ ilo§¢
I. Ushugi ogélem, w tym: 275
ubezpieczeniowe 17
finansowe (inne niz ubezpieczeniowa) 36
remontowo-budowlane 6
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywdz nieczystosci 1
Telekomunikacyjne: telefonia, Internet, TV, (w tym sprzedaz ushug tel. poza

o : o 194 (130)
lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢)
turystyczno-hotelarskie 4
deweloperskie, posrednictwo nieruchomosci 3
motoryzacyjne 6
pralnicze 0
timeshare 0
pocztowe 0
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Tematyka porad: _ tlosé
gastronomiczne 0
przewozowe l:
edukacyjne/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 0
medyczna 0
wyposazenie wnetrz 0
pogrzebowa 0
\ windykacyjne 5
inne 2
II. Sprzedaz ogélem, w tym: 419
‘jObuwie, odziez, galanteria 266
Jtelefony komorkowe, smartfony, tablety 46
]meble, urzadzenia grzewcze, stolarka 27
! materiaty budowlane (blachy, kostka brukowa, ptytki, tynki zewnetrzne, panele 39
farby,)
sprzet RTV 1 AGD 20
komputer i akcesoria komputerowe 19
motoryzacja 4
artykuly spozywcze 0
hal“ryku’ry chemiczne i kosmetyki 0
zabawki 1
inne 4
II1. Sprzedaz poza lokalem i na odleglos$¢ (bez ushug telekomunikacyjnych). 62
IV. Sprzedaz na odleglosé (bez ushug telekomunikacyjnych). 78
V. Pozostale. 5
LRAZEM: 839
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2. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséow konsumentow.

W 140 przypadkach (wszystkie zarejestrowane w jednolitym rzeczowym wykazie akt) zatatwienie
sprawy konsumenckiej nie zakonczylo si¢ porada, lecz wymagato bezposredniej interwencji
u przedsigbiorcy poprzez skierowanie wystapienia z wezwaniem do zfozenia wyjasnien, ustosunkowania
si¢ do zarzutow, realizacji uzasadnionych roszczen konsumenta, przyjecia oswiadczenia woli
konsumenta, odstgpienia od roszczen w stosunku do konsumenta, zwrotu zaplaty za towar, zaprzestania
stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, przyjecia towaru do ponownej reklamacji, przywrocenia
uniewaznione] gwarancji. Poza wystapieniami zarejestrowanymi w jednolitym wykazie akt jako
postepowania konsumenckie, w przypadku umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartych
z firma TP S.A./Orange wystano mailowo 4 wystapienia bezposrednio z teczki porad, co zwigksza ogdlng
liczbe wystapien do 144— zostang one ujgte w ponizszym zestawieniu tabelarycznym w pozycji ustugi
telekomunikacyjne.

Wystapienia Rzecznika w zdecydowanej wigkszosci wzmacnialy roszczenia konsumenta, ktére wezesniej
zostaty poddane weryfikacji w zakresie ich zasadnosci i istnienia rzetelnej podstawy prawnej ich
dochodzenia. Dlatego tez — przy braku kompletnej informacji lub dokumentacji opisujacej dang sprawe,
pierwsze wystapienie do przedsiebiorcy mialo charakter wezwania do ztozenia wyjasnien i uzupetnienia
danych. W wielu sprawach pozytywne rozstrzygnigcie sporu dla konsumenta uzyskano po dwoéch lub
wigce] wystgpieniach. W kazdym z tych wystapien wskazywano podstawe prawng naruszenia praw
konsumenta, a sytuacjach ktdére tego wymagaty brak realizacji uzasadnionych roszczen konsumenta
sankcjonowano skierowaniem sprawy na droge sadowa. W trakcie realizacji postgpowan konsumenckich
dochodzito takze do bezposrednich spotkan z przedsigbiorcami, w trakcie ktorych ustalano wspoélna
interpretacje  przepisow dotyczacych danej sprawy 1 wskazywano mozliwosci polubownego
rozstrzygnigcia sporu. Dziatania Rzecznika podejmowane w trakcie realizacji postgpowarn
konsumenckich przyniosty pozytywny efekt w postaci przychylenia si¢ przedsigbiorcy do roszczen
konsumenta w ponad 58% przypadkow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow spetniato takze role¢ edukacyjna — bowiem dokonujac analizy
konkretnego przypadku rzecznik wskazywat przedsigbiorcy wihasciwy sposéb postepowania w stosunkach
z konsumentami.

Przedmiot wystapien ilustruje ponizsza tabela:

Tabela nr 2: Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

( \ Tlos¢:

' Tematyka wystgpien: {

‘ . ogblem pozytywne | w toku
I. Uslugi ogoélem, w tym: 52 29 0
ubezpieczeniowe 2 0 0

\ finansowe (inne niz ubezpieczeniowa) 15 7 0
remontowo-budowlane 2 0 0
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz nieczystosci 0 | 0 0
telekomunikacyjne: telefonia, TV, Internet (wraz ze ‘
sprzedaz ustug tel. poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odlegtos¢ — w nawiasie ilo$¢ 0sdb objetych 28 (14) 20 (11) 0
wystgpieniami.). W tym 4 wystapienia do Orange (z teczki

_porad)

7

Id: SDAA4C99-4F87-412E-8BC9-8784BE03DDDO. Przyjety Strona 8



Ilosé:
Tematyka wystapien:
ogolem pozytywne w toku
turystyczno-hotelarskie | 0 0 0
deweloperskie, posrednictwo nieruchomosci 1 1 0
motoryzacyjne 2 | 1 0
pralnicze 0 0 0
timeshare 0 0 0
pocztowe 0 0 0
gastronomiczne 0 0 0
przewozowe 0 0 0
“ edukacyjne/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 0 0 0
(medyczna 0 0 0
wyposazenie wnetrz 0 0 0
pogrzebowa 0 0 0
windykacyjne 1 0 0
‘i inne 1 0 0
II. Sprzedaz ogétem, w tym: 77 ’ 50 1
Obuwie, odziez, galanteria 50 31 0
telefony komérkowe, smartfony tablety 9 7 0
meble, stolarka okienna i drzwiowa, urzadzenia grzewcze 7 7 0
materiaty budowlane (blachy, kostka brukowa) 4 1 1
sprzet RTV i AGD | 2 ' 1 0
komputer i akcesoria komputerowe | 1 1 0
motoryzacja 2 I 0
artykuty spozywcze 0 0 0
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’ Ilosé:
Tematyka wystapief: { : ;
ogdlem pozytywne w toku

artykuty chemiczne i kosmetyki 0 0 0
zabawki 0 0 0
inne 2 1 0
III. Sprzedaz poza lokalem i na odleglo§¢ (bez ustug 9 4' 1
telekomunikacyjnych)

IV. Sprzedaz na odleglosé 5 1 0
V. Pozostale 1 1 0
RAZEM: 144 ‘ 8 2

3. Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacego si¢ postepowania.

Na przestrzeni 2013 r. nie wnoszono pozwoé6w do sadu na rzecz konsumentéw przeciwko
przedsigbiorcom. Nie odnotowano takze przypadkow wstapienia do postgpowania sadowego po stronie
konsumenta. W ramach poradnictwa sporzadzono 2 pisma sadowe do samodzielnego wniesienia przez
konsumentéw w sprawach sprzeciwu od nakazu zaptaty, a_takze przygotowano projekty S pozwow
sadowych do wniesienia przez konsumentéw w sprawach o zaptate oraz nakazu okreslonego zachowania
si¢ przedsigbiorcdw.

Brak udziatu Rzecznika w sprawach sadowych wynikatl z niewystarczajacego materiatu dowodowego,
zgromadzonego przez konsumentdw, a takze z barku mozliwosci czasowych oraz techniczno-
organizacyjnych do prowadzenia tego zakresu zadan.

4. Wspéldzialanie.

W 2013r. wspoldziatano z Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej Delegatura w Nowym
Saczu, poprzez sygnalizowanie o nieuczciwych praktykach przedsigbiorcdw, z Nowosadeckim
Oddziatem Federacji Konsumentow w zakresie wymiany doswiadczen i poradnictwa konsumenckiego
w dziedzinie wyrobow obuwniczych, skdrzanych i1 materiatoznawstwa oraz z Miejskim Rzecznikiem
Konsumentéw w Nowym Saczu w zakresie przyjecia wspbélnych metod dziatania w sprawach
dotyczacych  stosowania nieuczciwych  praktyk rynkowych wobec mieszkancow  Powiatu
Nowosadeckiego | Miasta Nowego Sacza.

W ramach wspotdziatania z Federacjg Konsumentdéw skierowano kilkudziesigciu konsumentdéw z terenu
Powiatu Nowosadeckiego do dyzurujacych w Oddziale Federacji Konsumentéw rzeczoznawcow w celu
uzyskania bezptatnych opinii. Dokonano takze wymiany materiatéw . edukacyjnych oraz omoéwiono
zardwno najczestsze, jak i nietypowe przypadki spraw konsumenckich.

Uczestniczono w  szkoleniach dla rzecznikdw zorganizowanych przez Federacje Konsumentéw
i Stowarzyszenie Rzecznikdw Konsumentow.

5. Dzialalno$¢ edukacyjno - informacyjna.

Podjeto wspdtprace z lokalnymi mediami. Prezentowano w nich problemy o tematyce konsumenckiej.
Przeprowadzono 4 godzinne zajecia w szkotach ponadgimnazjalnych z terenu Powiatu Nowosadeckiego,
na ktoérych przedstawiono miodziezy podstawowe zagadnienia zwigzane z edukacja konsumencka
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(podstawowe definicje i akty prawne, uprawnienia dotyczqce reklamacji, prawo do odstqpienia od umdéw
zawieranych na odlegtosé, zagrozenia zwiqzane w zawieraniem umow za posrednictwem Inlernetu itp.).
Edukowano konsumentéw 1 przekazywano im materiaty informacyjne w zwigzku z prowadzonymi
akcjamu
= Nie bad7 jelen wez paragon” — kampania informacyjna Ministerstwa Finansow.
= Naziemna telewizja cyfrowa” — materiat Urzedu Komunikacji Energetycznej,
= Nie daj sie nabraé. Sprawdz zanim podpiszesz” — zasady bezpiecznych pozyczek 1inwestycji -
kampania informacyjna BFG, KNF, MF, MS, NBP, Policji i UOKIK,
. ,,Swiadomy konsument energii elektryczne)” — Federacja Konsumentow, patronat Urz¢du
Regulacji Energetyki,
" Zycie w kredycie —Przewodnik nie tylko dla zadtuzonych” — materiat UOKIK,
= Poznajswoje prawa” — Federacja Konsumentow.

Biezace tematy konsumenckie, podstawowe akty prawne, wzory pism oraz informacja o czasie pracy
Rzecznika zostaty umieszczone na stronie internetowe) Powiatu Nowosadeckiego.
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