ZARZADZENIE NR 5.2017
STAROSTY OPATOWSKIEGO

z dnia 27 styczma 2017 r.
w sprawie zatwierdzenia sprawozdania rocznego Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Opatowie

za 2016 rok

Na podstawie art. 4 ust. 1 pkt 18, art. 34 ust. 1 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o0 samorzadzie powiatowym (Dz.
U. z 2016 r. poz. 814, z pézn. zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenciji 1
konsumentow (Dz. U. z 2015 r. poz. 184, z pézn. zm.) Starosta Opatowski zarzadza, co nastgpuje:

§ 1. 1. Zatwierdza si¢ sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Opatowie za rok 2016.
2. Sprawozdanie, o ktérym mowa w ust. 1 stanowi zalacznik Nr 1 do niniejszego zarzadzenia.
§ 2. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentow w Opatowie.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Starosta Opatowski

A

"" ’ 5
Boguslaw Wlodarczyk
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Zatacznik do Zarzadzenia Nr 5.2017
Starosty Opatowskiego
z dnia 27 stycznia 2017 .

SPRAWOZDANIE
z dzialalnogci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Opatowie za 2016 rok

I. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

Wykonujgc zapis art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z
2015 r. poz. 184, z poézn. zm.), zwana dalej ,,uokik", przedklada si¢ Staroscie Opatowskiemu sprawozdanie
z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Opatowie za 2016 rok w celu zatwierdzenia. Zostalo ono
sporzadzone w oparciu o spis porad indywidualnych i wystapien do przedsigbiorcow oraz innych dokumentéow
gromadzonych w toku realizacji zadan. Tabela ponizsza przedstawia strukture biura rzecznika, oraz stan kadrowy.

1. Wojewodztwo Swietokrzyskie

2. Powiat Opatowski

3. PRK w Opatowie

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Rafatl Swierkula
5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) WYZSZE prawnicze
6. Funkcja Rzecznika Konsumentoéw jest wykonywana w pelnym wymiarze NIE

czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

7. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest wykonywana w niepelnym wymiarze | 1/2 etatu

czasu pracy.

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane sg zadania 2 razy w tygodniu po 8 godzin,
Rzecznika Konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny). raz w tygodniu po 4 godziny
9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4 uokik) TAK

Proszg napisa¢ TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosci Rzecznika korzysta

z pomocy innych osob. Prosze napisa¢ TAK lub NIE. B

11. Liczba 0sob, ktora stale pomaga Rzecznikowi Konsumentoéw w
wykonywaniu obowiazkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac -
srednig liczbe).

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Powiatowy rzecznik konsumentdw realizuje zadania samorzadu w zakresie ochrony praw konsumentow zgodnie
z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz U z 2016 r. poz. 814, z
pézn. zm.). Natomiast przepisy art. 37- 43 uokik okreslaja zadania oraz forme ich realizacji przez rzecznikow
konsumentow. Naleza do nich:

1) zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i1 informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow;

2) skladanie wnioskow w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa migjscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentow;

3) wystgpowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow;

4) wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi;

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.
Uprawnienia rzecznika konsumentow pozwalaja réwniez na:

1) wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow oraz wstepowanie, za ich zgoda, do toczacego si¢ postepowania
w sprawach o ochrone interesow konsumentow;

2) wystepowanie jako oskarzyciele publiczni w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw w rozumieniu
przepisow Kodeksu postgpowania w sprawach o wykroczenia;
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3) wystgpowanie do Prezesa UOKIiK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow;

4) wytaczanie powoédztw w sprawach o uznanie postanowiefi wzorca umowy za niedozwolone (art. 479°° § 1
Kpe);

5) wystepowanie do sadu grodzkiego z wnioskiem o nalozenie kary grzywny na podmiot naruszajacy obowiazek
udzielenia Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia Rzecznika lub ustosunkowania
si¢ do uwag i opinii Rzecznika (art. 114 ust. 1 uokik).

Rzecznik nie posiada natomiast zadnych uprawnien kontrolnych i nakazowych. Wszelkie formy pomocy
rzecznika poczawszy od porad, negocjacji z przedsigbiorca, interwencji maja charakter nieodplatny, co sprawia, iz
mieszkancy Powiatu Opatowskiego chetnie korzystaja z tej pomocy.

II. 1. ZAPEWNIENIE BEZPLATNEGO PORADNICTWA 1 POMOCY PRAWNEJ

Ochrona konsumentéw obejmuje dziatania na wielu plaszezyznach, zadania stawiane w tym zakresie wymagaja
bardzo dobrej znajomosci przepiséw prawnych z rézmych dziedzin. Niejednoznacznos¢ i czgste zmiany przepisow
wymagaja umiejetnosci ciaglej ich aktualizacji i analizy. Przepisy w zakresie ochrony konsumentow 1 procedury
wewnetrzne okre$lajg tryb i sposob postepowania w sprawach zglaszanych przez konsumentéw. Bezposredni
kontakt z konsumentem wymaga kompetencji i umigjetnosci stosowania réznorodnych metod i przepiséw, gdyz
jest o czesto  trudny klient” oczekujacy natychmiastowe)j pomocy.

Gléwnym celem podejmowanych w tym zakresic dzialan jest rozwijanie $wiadomosci konsumentow,
wyrabianie ich krytycznego zmysthu, tak by mogli w sposéb racjonalny dokonywa¢ wyborow i wlasciwie reagowac
na naciski handlowe i skutecznie egzekwowa¢ swoje roszczenia.

W okresie sprawozdawczym udzielono ogétem 135 porad w zakresie sprzedazy i uslug, ktére polegaly
przewaznie na informowaniu o prawach i obowigzkach stron konkretnej umowy, analizowaniu zapisow
dokumentéw gwarancyjnych i pism reklamacyjnych, wnioskéw o mediacje do Inspekcji Handlowej, oswiadczen o
odstapieniu od umowy, wezwan do dobrowolnego spetnienia $wiadczenia. Zainteresowanym udostgpniono teksty
odpowiednich aktéw prawnych, broszur, orzecznictwa o tematyce konmsumenckiej. Prowadzono tez pelnag
informacje o zadaniach, strukturze i kompetencjach wszystkich instytucji i organéw dzialajacych na rzecz ochrony
konkurencji 1 konsumentow.

Liczbe porad udzielonych konsumentom przez rzecznika konsumentéw w 2016 roku przedstawia ponizsza
tabela. Szczegdlowe zestawienie porad i informacji konsumenckiej z podzialem na konkretny rodzaj sprawy
zawarte sa w tabeli nr 1 w Rozdziale |V niniejszego sprawozdania.

Najwiccej zapytan dotyczylo praw i obowigzkéw odno$nie uméw zawartych poza lokalem 1 na odleglosc,
gléwnie przez telefon oraz uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorcy. Rozw¢j rynku sprzedazy
teleinformatycznej wywoluje coraz to wigkszg liczbe zglaszanych odstapieni od uméw zawieranych na odleglosé 1
zwiazanych z tym probleméw, zwrotu zaplaconej ceny, problem ponoszenic kosztow zwrotu zakupionego towaru
lub kosztow odstapienia od umowy.

Na nieuczciwe dzialania akwizytorow narazone s3 gldwnie osoby starsze, samotne i nieporadne, najczgsciej
dotyczy to niedopelnienia obowigzkéw informacyjnych, zwlaszcza w zakresie kosztéw, ceny zakupu towaru lub
ushugi, a takze prawie do odstapienia od umowy. Zdarzaly si¢ przypadki oszustwa polegajace na falszowaniu
podpisu konsumenta na umowach, przypadki takie byly sporadyczne, oraz zglaszane byly do organow scigania. W
wickszosci skargi te dotyczyly firm telekomunikacyjnych takich jak PLUS GSM, PLAY, Telefonia Polska Razem.

W zakresic ustlug telekomunikacyjnych dominowaly skargi na operatoréw telekomunikacyjnych przede
wszystkim operatoréw telefonéw stacjonamnych i komorkowych, oraz dostawcow Internetu. Duza ilos¢ skarg na
operatoroéw telekomunikacyjnych jest efektem dziatan podejmowanych w zakresie liberalizacji rynku. Walczac o
klienta przedsigbiorcy nie zawsze stosujg uczciwe metody. Konsumenci skarza sig, ze sa nekani telefonami
alternatywnych operatoréw jeszcze przed rozwiazaniem wezesniejszych uméw, ze nie sg nalezycie informowani o
warunkach uslugi a nawet celowo wprowadzani w blad. Dodatkowym utrudnieniem jest j¢zyk jakim posluguja sig
sprzedawcy tego rodzaju ustug, czgsto niezrozumialy dla powszechnego nabywey, pojgcie ,mobilny internet” byl
utozsamiany z pojeciem internetu stacjonarnego co stanowilo podstawe do wzajemnych nieporozumien i w dalszej
czedci postepowan reklamacyjnych.
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W roku 2016 nastapil wzrost zgloszen dotyczacych dostawy energii elektrycznej i gazu, ilos¢ zglaszanych
postepowan reklamacyjnych i odwolawczych stanowi znaczaca pozycje wsrdd udzielanych porad 1 wezwan
rzecmik do wyjasnien w przedmiotowej sprawie. Odnotowano wzrost problemow w zakresie dostawcow energii
elektrycznej, zmiany dostawcy, czasu trwania umow.

W roku 2016 bardzo duzo zapytan dotyczylo rowniez praktyk stosowanych przez firmy NOVUM S.A., Energie2
Sp. z 0. 0. oraz Polska Energetyka PRO. Konsumenci, z ktorymi skontaktowali si¢ przedstawiciele w/w firm,
czesto podkreslali, ze zostali przez nich wprowadzeni w blad co do nazwy firmy, ktora reprezentuja, jak rowniez
samej oferty 1 wynikajgcych z niej obowigzkéw oraz kar za wypowiedzenie umowy.

Spora grupe skarg stanowily w 2016 roku sprawy z zakresu ubezpieczen, dotyczyly przewamie odmowy
wyplaty odszkodowan lub zanizonej wartosci odszkodowan od ubezpieczycieli, co zwiazane jest z licznym
rozwojem Instytucji ubezpieczeniowych oraz checig jak najwigkszego zysku tych firm.

Tlosci spraw finansowych i windykacyjnych wynika z coraz wigkszych trudnosci, jakie maja konsumenci w
splacie kredytéw, a takze wynika to z braku nadzoru nad dziatalnoscig posrednikow finansowych. Nie jest ona
dotad uregulowana szczegolowymi przepisami jak w przypadku poczty czy bankow. Taka dzialalnos¢ nie wymaga
zezwolenia czy koncesji a jedynie wpisu do dzialalnosci gospodarczej. Problemem zainteresowano Urzad Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentéw. Zarzuty podnoszone przez konsumentow potwierdzaja pilng potrzebe regulacji zasad
swiadczenie tego rodzaju ustlug. Dos¢ istotny i ucigzliwy problem stanowi dzialalnosé firm windykacyjnych
skupiajacych krétkoterminowe naleznosci pieni¢zne na podstawie umow ces;ji i faktoringu. Zdarza sig, iz dochodza
one nieistniejgcych, niewymagalnych badz przedawnionych roszezen, a skuteczna obrona interesow konsumentow
moze by¢ prowadzona wylacznie na drodze postgpowania sadowego.

Zglaszane reklamacje dotyczyly przede wszystkim obuwia 1 odziezy, sprzetu RTV 1 AGD, telefondow
komérkowych, sprzetu komputerowego 1 wyposazenia mieszkan.

Znaczna cze$¢ spraw, z ktorymi zwracall sig interesanci nie miala charakteru konsumenckiego. Byly to sprawy
dotyczace interpretacji przepisoOw prawa pracy, ubezpieczen spolecznych czy prawa rodzinnego.

I.2.  WYSTAPIENIA DO PRZEDSIEBIORCOW w SPRAWIE OCHRONY
INTERESOWKONSUMENTOW

W powyzszym zakresie problemy konsumentéw nadal polegaly gléwnie na odmowie przyjmowania reklamacji
przez sprzedawcow, braku ustosunkowania si¢ do roszczen konsumentéw w ustawowym 14-dniowym terminie,
zatatwianie reklamacji niezgodnie z zadaniem konsumentow, czyli np. dokonywanie naprawy zamiast wymiany
towaru na nowy zgodnie z roszczeniem konsumenta, narzucanie rozpatrzenia reklamacji z tytutu gwarancji jakosci
zamiast z tytulu niezgodnosci towaru z umowa.

Inne zapytania konsumentow dotyczyly: form zawierania umoéw, wad oswiadczen woli, pobierania zadatkow i
zaliczek oraz ré/mic migdzy nimi, oszustw, niezgodnosci towaru z umowa. Bezposrednie interwencje rzecznika w
istniejace spory 1 konsekwentne dazenie do ich zakonczenia, jak dotad sa najskutecznigjsza i najbardziej pozadana
przez konsumentow formg egzekwowania ich roszczen. Wigkszos¢ interwencji podejmowanych byle po
wyczerpaniu przez konsumenta wszelkich mozliwosci polubownego zalatwienia sprawy, Rzecznik sporzadzit 27
wystgpien w sprawie ochrony praw i interesow konsumentow.

Liczbe wystgpien do przedsiebiorcow sprawie ochrony intereséw konsumentow przez rzecznika konsumentow
w 2016 roku przedstawia ponizsza tabela. Szczegolowe zestawienie wystgpien do przedsiebiorcow sprawie
ochrony interesow konsumentéw z podzialem na konkretny rodzaj sprawy zawarte sg w tabeli nr 2 w Rozdziale 1V
niniejszego sprawozdania.

Wsrod wnioskéw o podjecie dzialan pewien odsetek stanowia sprawy, ktorych zarzuty konsumentéw wobec
przedsigbiorcow sg nieuzasadnione i rzecznik nie ma podstaw do podjgci interwencji badz w wyniku jej podjecia
wylania si¢ inny stan faktyczny niz przedstawial konsument.

I. 3. WSPOLDZIALANIE Z WLADZAMI NADRZEDNYMI 1 INNYMI WLADZAMI DLA
OCHRONY PRAW I INTERESOW KONSUMENTOW

Ustawowym obowigzkiem rzecznika jest wspoldzialanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowe] oraz innymi instytucjami 1 organizacjami dzialajacymi na rzecz ochrony praw
konsumentéw, w szczegdlnosci Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, Federacja Konsumentéw, Europejskie
Centrum Konsumenckie. W okresie sprawozdawczym prowadzono wspolprace z przedstawicielami w/w organow.
Przekazywano zgodnie z wlasciwosciami sprawy wykraczajace poza ustawowe kompetencje Rzecznika.
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Wspblpraca z w/w instytucjami uktada si¢ bardzo dobrze. Przy rozwigzywaniu zawitych problemow rzecznik
kontaktuje si¢ z zaprzyjazmionymi rzecznikami w celu ustalenia wspélnej interpretacji przepisow prawa.
Wspdlpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow polegata przede wszystkim na wymianie informacji
istotnych z punktu widzenia ochrony konsumenta. Ponadto Urzad przekazuje Rzecznikowi biezace wydawnictwa z
zakresu ochrony praw konsumentéw Rzecznik wspolpracuje takze zDelegaturg Urzedem Komunikacji
Elektronicznej poprzez telefoniczne uzgadnianie interpretacji przepisow z zakresu prawa telekomunikacyjnego
oraz z Delegaturg Urzedu Regulacji Energetyki w zakresie przepisdw prawa energetycznego.

IL 4. WYTACZANIE POWODZTW NA RZECZ KONSUMENTOW I WYSTEPOWANIE DO
TOCZACYCH SIE POSTEPOWAN

W okresie sprawozdawczym nie wytaczano powédztw na rzecz konsumentow przed sadami powszechnymi i nie
wystepowano w toczacych sie postgpowaniach. Udzielono pomocy w przygotowaniu pozwow do indywidualnego
wniesienia sprawy przez konsumenta.

Ponadto rzecznik stoi na stanowisku, ze w przypadku wystapienia w imieniu jednego konsumenta

inny méglby sic domagaé takiego wystapienia nawet w przypadku gdy rzecznik uwazalby sprawe za przegrana.
Alternatywa tego rodzaju postepowania jest pomoc rzecznika w przygotowywaniu pozwow do sadu
powszechnego, jak i do sadu polubownego oraz innej dokumentacji niezbednej w postgpowaniu cywilnym.

Szczegblowy zakres wytaczanych powodztw przedstawiony zostal w tabeli nr 3 i nr 4 w Rozdzale
IV ninigjszego sprawozdania.

11. 5. SKELADANIE WNIOSKOW W SPRAWIE STANOWIENIA I ZMIANY PRZEPISOW PRAWA
MIEJSCOWEGO W ZAKRESIE OCHRONY INTERESOW KONSUMENTOW

W okresie sprawozdawczym rzecznik nie zglaszal projektéw uchwal do przedstawicieli samorzadu
terytorialnego. W omawianym okresie sprawozdawczym nie zachodzita potrzeba skladania wnioskéw w sprawie
stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

IL. 6. WSPOLPRACA Z ORGANAMI SCIGANIA

W ramach korzystania z pomocy Rzecznika i dochodzenia roszezen cywilno-prawnych konsumenci podnosza
tez zarzuty popelniane przez akwizytoréw czynéw noszacych znamiona przestgpstwa. W zwiazku z tym wszystkie
sprawy noszace znamiona przestepstwa zostaly zgloszone na policje, przez konsumentéw, w celu ich dalszej
weryfikacji.

II. 7. DZIALANIA O CHARKTERZE EDUKACYJNO -INFORMACYJNYM

Edukacja konsumencka jest wainym czynnikiem w podnoszeniu swiadomosci konsumenckiej, ktéra ma
decydujacy wplyw na bardziej odpowiedzialng postawe przedsigbiorcéw. Tylko $wiadomy swych praw konsument
i $wiadomy obywatel stworza wlasciwa presje i bedg przeciwwagg dla samowoli przedsigbiorcow. Podstawa
edukacji konsumenckiej jest informacja zapewniajaca przejrzystosé rynku i oferty rynkowej. Tylko konsument,
ktory otrzymuje i rozumie kierowane do mego informacje moze podejmowaé whasciwe wybory i decyzje.
Informacja musi wiec by¢ jasna, prawdz.lwa i niewprowadzajaca w blad. Swiadomosé konsumencka na_;leplej
rozwija si¢ w dziataniu, dlatego proces jej ksztaltowania wymaga wzbudzania aktywnosci konsumentéw nie tylko
poprzez przekazywanie im informacji i bierne oddziatywanie, ale takze wspolprace i wspoldzialanie we wszystkich
dostepnych formach.

W ramach dzialan na rzecz edukacji konsumenckiej rzecznik utrzymywal staly kontakt z przedstawicielami
miejscowych mediéw, przekazujac im informacje i sygnalizujac problemy spolecznosci lokalnej.

Kontynuowano wspélprace z lokalnym oddzialem Federacji Konsumentéw majacg na celu rozprowadzenia
wéréd konsumentdw materiatéw edukacyjnych z zakresu przyshigujacych konsumentom praw. W minionym roku
wspolpracowano z Komisja Nadzoru Finansowego poprzez rozprowadzenia wsréd konsumentow materialow
edukacyjnych, przy akcjach ,Nie daj si¢ nabra¢ sprawdz zanim podpiszesz”, ,,Dokumenty zastrzezone™. Na terenie
Starostwa Powiatowego w Opatowie i swoim biurze rzecznik regulamie przekazuje materialy informacyjno-
edukacyjne, kiore sa chetnie czytane przez konsumentow.

III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW
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Duza liczba osdb zglaszajacych si¢ z prosba o porade prawng i informacje wskazuje jednoznacznie, ze poziom
wiedzy konsumenckiej jest nadal dosy¢ niski. Zapewne wynika to miedzy innymi z wprowadzanych cyklicznie
zmian do obowigzujgcych przepisow prawa konsumenckiego. Niezmiennym elementem jest to, iz konsumenci
maja w pamieci przepisy prawne, ktore juz dawno zostaly zmienione jak np. prawo do zwrotu zakupionego
towaru. Dlatego tez istnieje ciagle zapotrzebowanie na uslugi $wiadczone przez rzecznika i wrgez koniecznosé
stalego poglebiania wiedzy 1 doskonalenia metod pracy.

W celu poprawy realizacji praw konsumentow rzecznik widzi koniecznosé¢ wprowadzenia przepisow prawa
umozliwiajgcych rzecznikom nieodplatne korzystanie z opinii rzeczoznawcow, wprowadzenie edukacji
sprzedawcow 1 prowadzenie bezplatnych szkolen z zakresu prawa konsumenckiego oraz wyemitowanie
programow popularyzujgcych wiedzg z zakresu zardwno praw, jak i obowigzkdéw wystepujacych po stronie
konsumentdw, jak i przedsigbiorcow.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw maja w srodowisku lokalnym pozytywny wydzwigk. Jego
zadania to wylacznie udzielanie bezplatnej pomocy, co przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku urzedu.
Istotny jest fakt rosnacej swiadomosci lokalnej spolecznosci o istmieniu instytucji Powiatowego Rzecznika
Konsumentdw oraz o mozliwosci skorzystania z takiej pomocy, co przeklada sig¢ bezposrednio na stale wzrastajaca
liczbe udzielonych porad oraz podjetych interwencji. Ilos¢ i charakter wplywajacych do rzecznika spraw swiadczy
zaréwno o skali problemu, jak tez o tym, ze dzialania samorzadu powiatowego w tym zakresie sg potrzebne, winny
by¢ kontynuowane i rozwijane. Skutecznos¢ podejmowanych dzialan utrzymuje si¢ na wysokim poziomie.

Wskazuje réwniez na koniecznosé podjecia szerszych dzialan w zakresic edukacji i podnoszenia $wiadomosci
konsumenckiej nie tylko wsrod dorostych, gdzie grupa docelowa powinny by¢ osoby starsze, ale przede wszystkim
wérod mlodziezy, aby przekonac¢, ze powinni 1 mogg samodzielnie zadba¢ o swoje interesy. W obliczu rosngcego
zapotrzebowania na porady konsumenckie i rdznorodnosci problemow, zjakimi borykajg si¢ konsumenci,
niezbedne jest ciagle usprawnianie pracy 1 zaangazowanie w prowadzone sprawy.

W zwigzku z powyzszym kazda forma dzialalnosci w tym zakresie jest spolecznie oczekiwana 1 niezbedna.
1V. Tabele

Tabela Nr 1: zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentéw.

Ogolem

I. Uslugi, w tym:

ubezpieczeniowa

finansowa ( inne niz ubezpieczeniowa)

remontowo - budowlana

=S Rt ] K=p i¥s1

dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywozu nieczystosci

o
~

telekomunikacja(telefony, TV)

turystyczno - hotelarska -

deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -

motoryzacja -

pralnicze -

timeshare R

pocztowa 3

gastronomiczna -

PrZewozowa 1

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno — sportowa -

medyczna -

wyposazenie wnetrz -

pogrzebowa -

windykacyjne

inne 1

11. Umowy sprzedazy w tym:

obuwie i odziez 10

wyposazenie mieszkania 6

sprzet RTV 1 AGD (sprzet telekomunikacyjny) 3
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komputery i1 akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

nne

111. Umowy poza lokalem i na odleglo$¢

Tabela Nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcoéw w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy Iloé¢

ogolem

wystgpien

Zakonczonych
pozytywnie

negatywnie

Zakonczonych

Sprawy w toku

1. Uslugi, w tym:

ubezpieczeniowa 2

[§]

finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 2

[39]

remontowo - budowlana 1

dostawy energii, gazu, ciepla, wody,
wywozu nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV)

turystyczno - hotelarska -

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja "

pralnicze =

timeshare -

Pocztowa 1

gastronomiczna &

przewozowa -

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno -
sportowa

medyczna -

wyposazenie wnetrz -

pogrzebowa

windykacyjne 1

mne -

1. Umowy sprzedazy w tym:

obuwie 1 odziez

wyposazenie mieszkania 3

sprzet RTV 1 AGD (sprzet 2
telekomunikacyjny)

komputery 1 akcesoria komputerowe 1

motoryzacja

artykuly spozywcze -

artykutly chemiczne i1 kosmetyki -

zabawki R

inne 1

111. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 1

Tabela Nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsument6w i wstgpowanie do toczgeych si¢ postegpowan.

Lp. Przedmiot

Rozstrzygnigcia sadu

sporu

Pozytywne (np.
uwzgledniajace
zadanic w zasadnej

negatywne

Sprawy
w toku

Ilos¢
ogoblem

1. Powoddztwa dot. Reklamacji w
zakresie niezgodnosci towaru z
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umowa lub gwarancji towaru

2. Powodztwa dot. Niewykonania
lub nienalezytego wykonania uslug

3. Powoddztwa dotyczace
niewykonania lub nienalezytego - - - -
wykonania ushig

4, Przygotowanie konsumentom
pozwéw dotyczacych reklamacji w
zakresie niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancja towardw *

5. Przygotowanie konsumentom
pozwdw dotyczacych nienalezytego - - " 2
wykonania ustug **

6. inne = = = S

1.Sprawy kierowane do rozpoznania
przez sad polubowny

2.Wstgpowanie rzecznika
konsumentdéw do postepowan

*nalezy wypelni¢ wylgcznie ostatnig kolumne ( ilo§¢ ogélem)

** palezy wypelnic¢ wylacznie ostatnig kolumne (ilo§¢ ogélem)
Tabela Nr 4: Inne zadania.

L.p Realizacja zadan wynikajacych z : Ilosé
1. | Art. 479(38) ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z2014 r.

poz. 101, z pézn. zm.) — niedozwolone postanowienia umowne ]
2. Ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z

2016 r. poz. 3, z pézm. zm.) }
3. | Ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym (Dz. U. z

2010 r. Nr 7, poz. 44, zpdzn. zm.) )
4, Art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy — wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow 27
5. | Art. 42 ust. 5 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji 1 konsumentow (Dz. U. z 2015

r. poz. 184, z pézn. zm.) w zwigzku z art. 63 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks

postepowania cywilnego (Dz. U. z 2016 r. poz. 1822, z pdzn. zm.) — przedstawienie sadowi )

istotnego pogladu dla sprawy
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