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ZADANIA RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zgodnie z przepisami ustawy 0 samorzadzie powiatowym ochrona praw
konsumenta nalezy do zadan powiatu. Powiatowy Rzecznik Konsumentow wykonuje
swoje zadania na podstawie przepisdw ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw ( Dz. U. z 2007r. nr 50 poz. 331) — zwanych dal€j
ustawa, ktéra miedzy innymi okresla role samorzadu terytorialnego w zakresie
ochrony konsumentéw, funkcje i zadania powiatowego rzecznika konsumentow.
Podstawowym i nadrzednym celem rzecznika jest: ochrona praw i interesow
konsumentdw. Rzecznik zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy do dnia 31 marca kazdego
roku przedktada Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze Sswojg
dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje je wiasciwej migjscowo delegaturze

Urzedu.

Do ustawowych zadan r zecznika nalezy:

1. zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie
ochrony ich interesow,

2. sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow,

3. wystgpowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i interesdw
konsumentéw,

4. wspoltdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrgbnych,

6. wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw oraz wstgpowanie, za ich zgoda do
toczacego Sie postepowaniaw sprawach o ochrone interesdw konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Choszcznie powotany przez Rade Powiatu 10
lat temu swoje ustawowe zadania wykonuje w wymiarze 17 godzin tygodniowo w

ustalonych godzinach pracy Starostwa.



REALIZACJA ZADAN W 2009 ROKU

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informagji

prawng w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawowa forma swiadczenia pomocy przez rzecznika konsumentow jest udzielenie
bezptatnych porad prawnych i informacji konsumentom. Sprawy z jakimi zwracali si¢
konsumenci w 2009 roku po pomoc do rzecznika byty bardzo zréznicowane.

Poradnictwo konsumenckie odbywalo si¢ telefonicznie, poczta elektroniczna badz
bezposrednio interesantom zgtaszajacym si¢ osobiscie do urzedu.

Rzecznik wykonujac to zadanie: przedstawia konsumentom mozliwosci prawne
zgloszonego problemu, analizuje zasadnosci skargi konsumenta, podemuje
bezposrednie interwencje u przedsiebiorcdéw ( najczescig telefoniczne), przeprowadza
mediacje, sporzadza pisemne wystapienia do przedsigbiorcow, kieruje konsumentéw do
wlasciwych instytucji i organow (Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki,
Rzecznika Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, Prokuratury , Policji), udziela pomocy
konsumentom w spor zadzaniu pism.

Liczba porad, informacji, wyjasnien udzielanych konsumentom systematycznie wzrasta.
W 2009r. z pomocy rzecznika skorzystalo lacznie 613 mieszkancow Powiatu
Choszczenskiego.

Wozrastajaca liczba interesantéw korzystajacych z pomocy rzecznika konsumentéw swiadczy
0 potrzebie istnienia tej instytucji, wzroscie swiadomosci mieszkancow Powiatu w zakresie
praw przystugujacych im jako konsumentom oraz dzigki dziataniom promujacym instytucje
rzecznika przez UOKIK , telewizjg, radio, prasg.

Zaznaczy¢ nalezy, ze konsumenci najczgscie] zgtaszali si¢ do rzecznika osobiscie,
telefonicznie bardzo rzadko korespondencyjnie. Porady telefoniczne i osobiste polegaty na
wskazaniu trybu postgpowania w danej sprawie i kierowaniu konsumenta do wiasciwych
instytucji. Dziatania rzecznika w tej formie polegaly przede wszystkim na nawiazaniu
kontaktu i interwencji u przedsigbiorcy w celu szybkiego zatatwienia sprawy. Z satysfakcja
stwierdzam, ze interwencje telefoniczne jak réwniez prowadzone w tej formie mediacje z
przedsigbiorcami, dzigki przedstawionej przez rzecznika argumentacji, w zdecydowanej
wigkszosci przypadkow skutkowaty pozytywnym zatatwieniem sprawy.



W przypadkach w ktérych nie osiagnigto zamierzonego skutku, rzecznik wystepowat w
formie pisemnej do przedsigbiorcéw o wyjasnienie sprawy i wzywat do spetnienia roszczen
na rzecz konsumenta zgodnie z przepisami prawa.

Skargi zgtaszane przez konsumentéw w wigkszosci dotyczyty niezgodnosci zakupionych
towarOw z umowa sprzedazy oraz sposobu rozpatrywania reklamacji. Nieporozumienia na
tym tle w duzym stopniu wynikaja z niezngjomosci przepisow przez obie strony sporu.

Znaczna liczbe reklamowanych towaréw w 2009r. stanowity: sprzet RTV i AGD,
telefony komorkowe, obuwie , sprzet komputerowy, artykuty wyposazenia wnetrz, akcesoria
samochodowe. Nalezy zwréci¢ uwage, ze sprzedaz aparatdw telefonicznych jest zwigzana
najczesciel z zawieraniem umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych i oferowaniem
aparatdw w tzw. cenie promocyjnej. W krétkim czasie jakos¢ takich aparatow okazuje sie
bardzo niska i trudno jest uzyskat pozytywne zatatwienie roszczen na etapie postgpowania
reklamacyjnego. Operatorzy telefonii komérkowej sprzedajacy telefony wraz z ustugami
telekomunikacyjnymi odsytaja konsumentéw do gwarantéw i producentow, ktérzy wina za
nieprawidtowe dziatania telefonéw obarczaja konsumentéw.

Podobne przypadki nie respektowania przepisow ustawy o sprzedazy konsumenckie]
wystepuja w przypadku reklamowania sprzgtu RTV i AGD.

W dalszym ciagu problemem s3 opinie rzeczoznawcow dotyczace reklamowanego
obuwia wystawiane na zyczenie sklepu, zwtaszcza markowego obuwia sportowego. Skargi
konsumentow zwiazane byly z brakiem lub nieterminowym udzieleniem odpowiedzi na
reklamacje¢, z koniecznoscia udowodnienia, iz reklamowana wada powstata bez winy
konsumenta.

W omawianym okresie wptywaly rowniez skargi z zakresu ustug telekomunikacyjnych,
ubezpieczeniowych i bankowych.

Skargi w zakresie ustug telekomunikacyjnych dotyczyty w szczeg6lnosci: nie uznania
reklamacji na zawyzone rachunki telefoniczne, podstgpne zawieranie umow o swiadczenie
umow przez akwizytorow , zawierania umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych na
odlegtos¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa, sprzedazy spornych wierzytelnosci zewngtrznym
firmom windykacyjnym.

Porady i pomoc konsumentom w zakresie spraw ubezpieczonych dotyczyty ubezpieczen
komunikacyjnych OC oraz ubezpieczenia zwiazanego z kredytem bankowym.

W zwiazku ze zmiana przepisbw ustawy o dzialalnosci  ubezpieczeniows),
konsumenci nie posiadaja dostatecznej wiedzy na temat ubezpieczenia OC. Zgtaszane byty

problemy zwiazane podwojnym ubezpieczeniem samochodow.



Konsumenci nie znaja swoich obowiazkéw, polegajacych na koniecznosci
wypowiedzenia umowy OC przekazanej przez  sprzedawcg samochodu, co skutkuje
niejednokrotnie koniecznoscia zaptaty podwdjnego ubezpieczenia. Sprawy zwigzane z
ubezpieczeniem kredytéw bankowych, na skutek udzielonej przez rzecznika pomocy,
wskazaniu na zasadnosci ziozenia odwotlania od decyzji odmownej, czy pisemnego
wystapieniarzecznika zostaty zatatwione pozytywnie.

Zgtaszane problemy konsumentéw w zakresie ustug bankowych dotyczyty: uméw o
kredyt konsumenckich, w szczegdlnosci akceptowania przez konsumentéw warunkOw uméw
kredytu bez czytania, kwestii odnoszacych si¢ do prawa odstapienia od umowy kredytu w
terminie 10 dni oraz przypadkéw odstapienia od umowy sprzedazy zawartej poza lokalem
finansowane] kredytem, zbyt p6znego szukania pomocy, ngjczesciel gdy sprawa jest juz
przekazana do windykacji firmom zajmujacym si¢ windykacja roszczen.

Rzecznik zajmowat si¢ rowniez problemami zwiazanymi ze zta jakoscia swiadczonych ustug
remontu mieszkania, w szczego6lnosci dotyczacych sprzedazy i wymiany stolarki okiennej i
drzwiowsy.

W 2009r. rzecznik podejmowat interwencje w sprawach skarg na przedsigbiorcow
prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza poza lokalem firmy. Interwencje te dotyczyty uméw
sprzedazy sprzetu AGD, drzwi, okien jak i ich montazu. Przedsighiorcy prowadzacy tego typu
dziatalnos¢ nagminnie nie przestrzegaja postanowien ustawy i utrudniaja konsumentom
skorzystanie z przystugujacych im uprawnien do odstapienia od umowy w terminie 10 dni
bez ponoszenia konsekwencji finansowych. Najczgscigl takimi umowami powiazana jest
umowa o kredyt konsumencki na zakup danego towaru lub ustugi. W takich przypadkach
konsument réwniez jest chroniony i przystuguje mu prawo do odstapienia od umowy o
kredyt. Na nieuczciwa dziatalnos¢ takich firm narazone sa w szczego6lnosci osoby starsze,
samotne, emeryci i rencisci. Pomoc rzecznika w kilku tego typu sprawach, dzigki szybkiegj
interwencji i napisaniu dla konsumenta oswiadczenia o odstapieniu od umowy, pozwolita na
unikniecie zwiazania si¢ z niekorzystna umowa.

Pewna czes¢ zgtaszanych problemdw nie miata charakteru konsumenckiego- byty to
migdzy innymi sprawy czionkéw spétdzielni mieszkaniowych, wspdlnot oraz rolnikow. W
czesci spraw, zarzuty konsumentow wobec przedsiebiorcéw byty nieuzasadnione i rzecznik
nie miat podstaw do podjecia interwencji.

W roku 2009 rzecznik w formie bezposredniej ( osobistej, telefonicznej, pisemnej) udzielit
porad konsumenckich i informacji prawnych; ogétem 613 osobom potrzebujacym pomocy

prawnej.



Struktura i ilos¢ porad zostala szczegGlowo przedstawiona w Tabeli nr 1:
Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji prawneg w zakresie ochrony
konsumentow (zatacznik do sprawozdania).

2. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i

inter esbw konsumentow.

Wystapienia rzecznika do przedsicbiorcy zngjduje podstawe w art. 42 ust.4 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentéw. W ramach swoich ustawowych uprawnien
rzecznik, po zbadaniu sprawy przedstawioneg przez konsumenta, wystgpowat do
przedsichiorcy w imieniu i narzecz konsumenta o przedstawienie swojego stanowiska
w przedmiotoweg sprawie. W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego
materiatu — rzecznik wskazywat przedsiebiorcy wiasciwy sposdb zatatwienia spornej
sprawy | wnosit o jego realizacje lub zwracat si¢ do przedsichiorcy o przedstawienie
wyjasnien wobec stawianych zarzutow.

Podeymowane przez rzecznika interwencje prowadzone sa bardzo wnikliwie —
do wyczerpania wszystkich argumentéw, ktérymi mozna podwazy¢ stanowisko
przedsiebiorcy. Polemiki i mediacje prowadzone z przedsigbiorcami sa niekiedy
dtugotrwate i pracochtonne, ale zwykle owocuje to pozytywnym rezultatem.

Ogo6tem w 2009r. podjeto pisemnainterwencje w 474 przypadkach.

Najlicznigjsza kategoria w jakich podegjmowane byty interwencje pisemne to
sfera uméw sprzedazy. W tej kategorii dominowaty interwencje w sprawach
wynikgacych z uméw sprzedazy towardéw tj. obuwia, telefonéw komorkowych,
sprzetu komputerowego. Sprzedawcy nadal czesto nie znaja ( badz nie respektuja)
przepisow ustawy konsumenckigj. Czesta praktyka byta odmowa uznania roszczen
konsumenta z tytulu niezgodnosci towaru z umowa po uptywie 6 miesiecy od daty
wydania towaru (kiedy to konsument traci przywileg dowodowy w postaci
ustawowego domniemania istnienia wady w momencie wydania towaru i musi sam

uprawdopodobni¢ istnienie niezgodnosci towaru z umowa w chwili jego wydania).



W toku spraw konsumenci korzystali z pomocy niezaleznych rzeczoznawcéw
( wpisanych na liste Wojewo6dzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowe)), ktdrych
ekspertyza znaczaco réznita sie od ekspertyzy rzeczoznawcy powotanego przez
przedsicbiorce. W przypadkach stwierdzenia stosowania w tresci uméw badz
regulaminbw niedozwolonych zapisdbw wystepowatam do przedsicbiorcy z
wezwaniem do ich zmiany.
Podgimowatam rowniez interwencje na rzecz konsumentéw w przypadku dziatan

przedsiebiorcow tamiacych zasady dobrych obyczajéw kupieckich.

Tabela nr 2 przedstawia zestawienie spraw, w ktorych podjeta byla interwencja
pissmna przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow ( zatacznik do

Sprawozdania).

3. Wytaczanie powodztw na r zecz konsumentow.

Rzecznik w roku 2009 nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentow.
Uprawnienia procesowe wykorzystywane sa wowczas, gdy zawodzg proby
polubownego zatatwienia sporu, a konsument nie jest w stanie sam prowadzi¢ sprawy
sadowse. Rzecznik od poczatku dziatalnosci realizuje zatozenie, ze instytucjatanie ma
wyrecza¢ konsumentow w dochodzeniu naleznych im praw, a jedynie pomagaé i
utatwia¢ dochodzenia roszczen.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci zakonczenia sprawy z korzyscia
dla konsumenta po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich pozostgjacych w jego
kompetencjach dziatan, konsument byt informowany o przystugujacym mu prawie do
dochodzenia roszczen na drodze postgpowania sadowego. Nalezy stwierdzi¢, iz
konsumenci rzadko decyduja sSi¢ na skierowanie sprawy na droge Sadowa,
argumentujac to niska wartoscia przedmiotu sporu, koniecznoscia brania udziatu w
sprawie, wiagzacego Si¢ ponoszenia kosztow dojazdu do sadu, gromadzenia dowoddw
W sprawie.

Jednoczesnie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw pomagat w wypetnianiu
pozwéw o0 rozpoznanie przed Statym Polubownym Sadem Konsumenckim w

Szczecinie. Przedmiotowe pozwy dotyczyty w gidwnym zakresie uméw sprzedazy .
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4. Wspotdzialanie z Delegatura Urzedu Ochrony Konkurengji i
Konsumentéw, organami Inspekcji Handloweg, Inspekcji
Sanitarng oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie

ochrony konsumentow.

W roku 2009 wzorem lat ubiegtych rzecznik podejmowat wspdlne dziatania z
Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Inspekcja Handlowa.
Wspétpraca ta polegata na koordynacji wykonywanych zadan, wymianie doswiadczen,
wzajemng sygnalizacji problemow dotyczacych naruszenia praw konsumentow oraz
przekazywania informacji o podgmowanych dziataniach. Wspotpraca jest w petni
zadawalajaca. Rzecznik wspOtpracowat z Arbitrem Bankowym oraz Rzecznikiem
Ubezpieczonych, z oddziatem terenowym Urzedu Regulacji Energetyki.
Systematyczng wspOtprace utrzymywano rowniez z pozarzadowymi organizacjami
konsumenckimi Federacja Konsumentow oraz Stowarzyszeniem Konsumentow

Polskich. Uczestniczytam w organizowanych szkoleniach.

5. Dzialania o char akter ze edukacyjno-infor macyjnym

Jednym z zadan rzecznika jest prowadzenie dziatan edukacyjno —
informacyjnych na rzecz konsumentéw. Dzialania powyzsze podejmowane byty
zaréwno wobec konsumentoéw dorostych jak i dzieci i mtodziezy — ksztattujacych
dopiero swoje gustai stanowiacych pierwsze kroki w swiecie popytu i podazy. W
ramach edukacji konsumenckig udostepniane sa ha biezaco materiaty informacyjne
dotyczace praw  konsumentébw w  skutecznym  reklamowaniu  towaréw
konsumpcyjnych. Przekazano bezptatnie podreczniki przedszkolom, szkotom
podstawowym, gimnazjom, szkotom ponad gimnazjalnym, ktére miaty by¢ pomoca w

przeprowadzeniu lekcji konsumenckich dla uczniow.



Rzecznik prowadzit dziatalnos¢ edukacyjna takze w innych formach, np.
przesytgjac do poszczegdlnych gmin wchodzacych w skiad powiatu informacje,
opracowania, broszury o charakterze konsumenckim, z prosba o ich
rozpowszechnienie wsrod mieszkancdéw, poprzez wywieszanie na tablicy ogtoszen,
czy tez przekazanie radnym, sottysom w celu dalszego ich udostepniania. Informuje
rowniez ze na stronie starostwa znajduja sie informacje dotyczace dziatalnosci
rzecznika . Uczestniczytam réwniez w szkoleniach organizowanych z inicjatywy
Migjskiego Rzecznikaw Szczecinie wspdlnie z Dyrektorem Delegatury w Gdanskul.

Powyzsza dziatalnos¢ informacyjna i edukacyjna popularyzowata wiedze
konsumencka przyczynigac siec do edukacji spotecznosci lokalngj, jak réwniez
uswiadamiata konsumentom, ze w sprawach spornych z nierzetelnymi
przedsiebiorcami  moga zwrdci¢ sie do rzecznikbw po bezptatna pomoc prawna

uzyteczna przy dochodzeniu swoich roszczen.

6. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow

prawa mig scowego w zakr esie ochrony konsumentow.

Rzecznik nie sktadat wnioskbw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa

miejScowego.

OPIS PODEJMOWANYCH DZIALAN DOTYCZ4CYCH
ODREBNYCH PRZEPI SOW.

1. Ustawa o nieuczciwych praktykach rynkowych

Prowadzone bylo postgpowanie wyjasnigjace przez Prezesa UOKIiK Delegatura w
Gdansku, w sprawie skargi na dziatalnos¢ Miegjskiego Przedsighiorstwa Gospodarki
Komunalnej Spétka z 0.0. w Choszcznie dotyczacej optat za wywdz nieczystosci.



2. Ustawa o kredycie konsumenckim

Konsumenci podpisujac umowy o kredyt konsumencki, bardzo czesto jg nie czytaa,
ufaja przedstawicielowi, ktory w imieniu banku zawiera z konsumentem te umowg, czy to
sprzedawca, czy tez posrednik banku. Niekiedy bywatak, iz kredytobiorca podpisuje umowe,
kopii ktorej nie otrzymuje, ajedynie blankiety sptat rat kredytu.

Niepokojace jest rowniez to, ze banki udzielaja kredytébw konsumentom o niewielkim
dochodzie. Czesto zainteresowana osoba posiada kilka kredytow w r6znych bankach, ktorych

nie jest w stanie sptacic.

3. Umowy zawierane na odlegltos¢ oraz umowy poza lokalem
przedsigbiorcy ( ustawa o ochronie niektérych praw
konsumentow oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzonag

przez produkt niebezpieczny)

Czgstym problemem zwiazanym z umowami zawieranymi na odlegtos¢ lub poza
lokalem przedsicbiorcy sa zakupy roznych towarOw podczas prezentacji praktycznego
zastosowania rzeczy (garnki, filtry do wody, posciel zdrowotna , fotele do masazu), gdzie nie
ma czasu na racjonalny wybodr, a decyzja podejmowana pod wplywem przekonania przez
akwizytora nie zawsze jest dla nich korzystna. Czgsto informacje sa niepetne, lub przekazane
w taki sposdb aby starsza osoba uczestniczaca w pokazie , czy prezentacji nie wiele z nigj
zrozumiata. Co w konsekwencji niesie za soba bardzo niebezpieczne skutki.

4. Niedozwolone postanowienia umowne

Konsument przed zawarciem umowy poza lokaem przedsigbiorstwa nie zostaje
poinformowany o prawie odstapienia od umowy w terminie 10 dni.
Przedsighbiorcy przed zawarciem umowy poza lokalem przedsigbiorstwa nie okazuja

dokumentu potwierdzajacego prowadzenie dziatalnosci gospodarcze).
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Stosowane sa praktyki zawierajace niedopuszczalne zastrzezenie, iz konsumentowi wolno
odstapi¢ od umowy za zaptata oznaczonej sumy. Umowa nie moze naktada¢ na konsumenta
obowiazku zaptaty ceny lub wynagrodzenia przed otrzymaniem swiadczenia, a takie praktyki
Sa Czesto stosowane. Konsumenci nie zwracaja uwagi na stowa zadatek, badz zaliczka
adekwatnie do funkcji jaka ma petnic.

Zmianawarunkéw umowy powinna mie¢ forme pisemna, moze to by¢ sporzadzone w postaci
aneksu do umowy. Umowy proponowane przez przedsiebiorcow nie zawsze sa réwnowazne

dla obu stron. Cz¢sto konsument jest ta stabsza strona.
5. Ustawa 0 ogoélnym bezpieczenstwie produktow

W roku 2009 nie odnotowano skarg zwiazanych z ustawa o0 ogolnym bezpieczenstwem
produktow.

6. Ustawa 0 szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej

oraz o zmianie kodeksu cywilnego

Niedostateczna wiedza na temat praw jakie przystuguja konsumentom prowadzi do tego,
ze nigjednokrotnie wpadaja oni w putapki, z ktorych nie zawsze jest skuteczne wyjscie. Do
nieprawidtowosci, ktére sa najczesciej spotykane, a konsumenci nie majac odpowiedniej
wiedzy nie 3 w stanie obroni¢ si¢ przed nimi naleza;

- informacje wprowadzajace w btad np. ,, Towar przeceniony nie podlega reklamacji”,
» Reklamacje uwzglednia si¢ tylko w dniu zakupu”, ,, Udziela si¢ 3 miesiecznej gwarancji’.

- Odsytanie konsumenta przez sprzedawce do serwisu, w przypadku ujawnienia si¢ wady,
kiedy konsument nie chce korzysta¢ z warunkéw gwaranci.

- Narzucanie konsumentowi przez sprzedawcg Sposobu rozpatrzenia reklamagji.

7. Ustawa w jezyku polskim.

Nie odnotowano skarg dotyczacych tej ustawy.
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PODSUMOWANIE

Podsumowujac kolgjny rok pracy na stanowisku Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Choszcznie stwierdzi¢ nalezy , ze instytucjata jest niezwykle potrzebna, na
co wskazuje stale rosnaca liczba zgtaszajacych sie 0 pomoc konsumentéw.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowiazkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego
udzielania pomocy konsumentom nie jest jednak tatwe. Jak juz podkreslono wyzej, ilosc
skarg konsumenckich wplywajacych do rzecznika systematycznie wzrasta. Swiadczy to o
coraz powszechniejszej wsrod mieszkancOw powiatu swiadomosci swoich praw, takze
znajomosci dziatania samorzadu w zakresie ochrony praw konsumenta. Niewatpliwie do
zwigkszenia liczby interesantow przyczynity sie emisje programow konsumenckich w
telewizji, artykutdw w prasie, w ktorych popularyzowane s3 kwestie dotyczace praw
konsumentow.

Zapewnienie konsumentom efektywnego dochodzenia roszczen byto realizowane poprzez
podejmowanie interwencji harzecz konsumentéw i prowadzenie mediacji z przedsigbiorcami.
Zakres i formy tej pomocy byty zroznicowane, dostosowane do charakteru i okolicznosci
konkretnej sprawy. Polubowna droga zalatwiania spraw jest przyjmowana przez
konsumentow najchgtniey.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentow maja z zatozenia pozytywny wydzwigk,
bowiem jego zadania — to wylacznie udzielanie pomocy, natomiast spora skutecznos¢ w
dochodzeniu roszczen przyczynia si¢ do tworzenia dobrego wizerunku urzedu. Konsumenci
wyrazaja swoje zadowolenie z pozytywnego zatatwienia sprawy przez rzecznika poprzez

osobiste i telefoniczne podzigkowania.

Sporzadzita
Powiatowy Rzecznik Konsumentow
(-) Teresa Czapiewska
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Tabela nr 1la: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy telefoniczne | osobiste | pisemne | Ogétem

l. Ushugi, w tym: 255 348 269 872
bankowe (inne niz kredyt konsumencki) 34 49 30 113

arabankowe (inne niz bankowe i kred
Eonsumencki)( g 3 17 15 35
kredyt konsumencki 15 22 15 52
ubezpieczeniowe 10 14 12 36
systemy argentynskie - - - -
telekomunikacja (telefon, internet
operatorzy stai:jo(narni i komérkogvi 35 61 50 146
telewizja (TV kablowa, TV satelitarna) 4 6 5 15
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, woda) 44 48 28 120
wywdz $mieci i kanalizacji 5 5 3 13
informatyczne 11 19 15 45
motoryzacyjne (serwis) 5 4 3 12
turystyczne i hotelarskie
timeshare - - - -
pralnicze 1 1 1 3
remontowo-budowlane 47 58 52 157
pocztowe 2 1 1 4
medyczne - - - -
dentystyczne - - - -
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 1 1 1 3
szkoty niepubliczne) - - - -
komunikacyjne 4 2 2 8
transportowe - -
kamieniarskie - - - -
fotograficzne 1 1 1 3
krawieckie - - - -
windykacyjne 33 39 35 107
inne - - - -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 211 228 195 634
wyposazenie wnetrz 49 35 29 113
sprzet RTV i AGD 45 40 40 125
sprzet komputerowy 16 18 17 51
odziez 13 10 10 33
obuwie 17 27 22 66
samochody i akcesoria 6 8 5 19
nieruchomosci 2 2 2 6
materiaty budowlane 17 35 32 84
kosmetyki - - - -
sprzet sportowy - - - -
sprzet rehabilitacyjny 1 1 1 3
art. spozywcze 11 14 9 34
bizuteria 1 1 1 3
zabawki - - - -
zwierzeta - - - -
ptyty CD, DVD - - - -
telefony komorkowe 33 37 27 97
Inne - - - -
[ll. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 36 37 28 101




Tabela nr 2a: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw

wyszczegainiene Cotlem i | Zakoicane | Zakopmme | Sprayw

l. Ustugi, w tym: 269 222 35 12
bankowe (inne niz kredyt konsumencki) 30 28 2

arabankowe (inne niz bankowe i kred
Eonsumencki)( 4 15 13 1 1
kredyt konsumencki 15 12 3
ubezpieczeniowe 12 10 1 1
systemy argentynskie - - - -
telekomunikacja (telefon, internet
operatorzy stai:jo(narni i komérkov)vi 50 37 10 3
telewizja (TV kablowa, TV satelitarna) 5 5 - -
dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda) 28 24 3 1
wywoz $mieci i kanalizagji 3 2 1 -
informatyczne 15 12 2 1
motoryzacyjne (serwis) 3 3 -
turystyczne i hotelarskie - -
timeshare - - - -
pralnicze 1 1 - -
remontowo-budowlane 52 43 7 2
pocztowe 1 1 -
medyczne - - - -
dentystyczne - - - -
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 1 1 - -
szkoty niepubliczne) - - - -
komunikacyjne 2 2 - -
transportowe - - - -
kamieniarskie - - - -
fotograficzne 1 1 - -
krawieckie - - - -
windykacyjne 35 o7 5 3
inne
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 195 179 13 5
wyposazenie wnetrz 29 28 1 -
sprzet RTV i AGD 40 36 4 2
sprzet komputerowy 17 15 1 1
odziez 10 10 - -
obuwie 22 20 2 -
samochody i akcesoria 5 4 1 -
nieruchomosci 2 1 1 -
materiaty budowlane 32 29 1 2
kosmetyki - - - -
sprzet sportowy - - - -
sprzet rehabilitacyjny 1 1 - -
art. spozywcze 9 9 - -
bizuteria 1 1 - -
zabawki - - - -
zwierzeta - - - -
ptyty CD, DVD - - - -
telefony komoérkowe 27 25 2 -
Inne - - 7 -
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 28 22 4 2




. Rozstrzygniecie sadu
Przedmiot sporu Ogétem Sprawy w

ilos€ | zakonczone | Zakonczone toku Inne
wystapien | pozytywnie | negatywnie

Powddztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa lub
gwarancji towaréw

Powddztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych

reklamacji w 4 3 1
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa lub
gwarancji towaréw

Przygotowywanie
konsumentom
pozwoéw
dotyczacych 2 1 - 1 -
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM 6 4 1 1

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia 5 4 1 - -
przez sad

polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan

Sporzadzita:
Powiatowy Rzecznik Konsumentow

(-) Teresa Czapiewska
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