ZARZADZENIE NR 14/2017
STAROSTY NOWOSADECKIEGO

z dnia 30 marca 2017 r.

w sprawie zatwierdzenia Sprawozdania z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym
Saczu za rok 2016.

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r o ochronie konkurencji ikonsumentow (Dz. U.
z 2015, poz. 184, z p6zn. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Zatwierdzam Sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Saczu za rok
2016, stanowiace zatgcznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Zarzadzenie wchodzi w Zzycie z dniem podpisania.
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Zatacznik do Zarzadzenia Nr 14/2017
Starosty Nowosgdeckiego
z dnia 30 marca 2017 r.

Sprawozdanie z dzialalnosci

Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Saczu
za rok 2016

Stanowisko pracy Powiatowego Rzecznika Konsumentéow w Starostwie Powiatowym w Nowym Saczu
jest stanowiskiem samodzielnym i podlegajacym bezposrednio Staro$cie Nowosadeckiemu. Wymiar
czasu pracy Rzecznika to 5 etatu. Wszystkie czynnosci o charakterze kancelaryjno-biurowym, niezbedne
w realizacji zadan Rzecznik wykonuje osobiscie.

Zgodnie z ustawa z dnia 16 lutego 2007r o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2015, poz.

184, z p6zn. zm.) do zadan rzecznika nalezy:

1) zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesOw konsumentow,

2) sktadanie wnioskoéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

3) wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesOw konsumentow,

4) wspoéldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzgedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawach odrgbnych.

Do obowiazkoéw Rzecznika nalezy rowniez przedktadanie, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku,
rocznego sprawozdania ze swojej dzialalno$ci, Staroscie do zatwierdzenia oraz wtasciwej miejscowo
delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W roku 2016 zaobserwowano bardzo zblizong og6lng aktywnos$¢ konsumencka mieszkancow Powiatu
Nowosadeckiego. Ogdlna ilo$¢ porad udzielonych przez tut. Rzecznika nieznacznie wzrosta (z 1247
w roku 2015 do 1298). Nastgpil natomiast spadek ok. 15% spadek ilosci udokumentowanych porad
pisemnych i postepowan w sprawach konsumenckich. Spadek ilosci spraw zrealizowanych przez
Rzecznika wynikal po czgsci z jego ponad miesiecznej nieobecnosci w I kwartale 2016 r. spowodowanej
choroba, a po czgséci z uruchomienia punktéw nieodptatnej pomocy prawnej (6 punktow rozlokowanych
na terenie powiatu nowosadeckiego). W lokalnym systemie obstugi konsumentéw uczestniczg takze
nowosadeckie biuro Federacji Konsumentéw, Miejski Rzecznik Konsumentow w Nowym Saczu oraz
Delegatura w Nowym Saczu Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Krakowie — wszystkie
te podmioty na biezaco informujg si¢ wzajemnie o przerwach czy zaktoceniach w pracy. W takiej sytuacji
praktycznie nie dochodzi do sytuacji, w ktorej konsument bedgcy mieszkancem powiatu nowosgdeckiego,
pod nieobecno$¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, pozostaje bez pomocy.
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Realizacja zadan wynikajaca z ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
I konsumentéw.

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

W okresie sprawozdawczym zarejestrowano ogotem 1298 udzielonych porad konsumenckich,
Z ktorych 150 zakonczyto sie wszczeciem postepowania konsumenckiego i skierowaniem wystgpien do
przedsigbiorcow. Na og6lng liczbg 1298 porad 192 wplynety w formie pisemnej, w trybie urzedowym
| zostalo zarejestrowanych jednolitym rzeczownym wykazie akt. Praktycznie w kazdej z tych spraw, po
analizie ztozonych dokumentéw oraz przeprowadzeniu rozmowy konsumentem, stwierdzono przestanki
naruszenia praw konsumenckich i podjeto stosowne dziatania.

Zadania w zakresie poradnictwa zatatwiane byly w zaleznosci od formy wniesienia porady i wagi
problemu: niektore na miejscu poprzez udzielenie ustnej porady lub pomocy w przygotowaniu zgloszenia
reklamacyjnego, pisma z wezwaniem do realizacji zgdania reklamacyjnego lub o$wiadczenia
0 odstgpieniu od umowy, inne poprzez przeprowadzenie rozmowy telefonicznej z przedsig¢biorca
dotyczacej ustalenia przedmiotu sporu i sposobu jego rozstrzygnigcia, jeSzCze inne poprzez wymiang
korespondencji.

Pozostate 1106 porad zostato udzielonych w czasie rozmowy telefonicznej z konsumentem (ok.
72%), ustnie w czasie wizyty u Rzecznika (ok. 20%) lub za posrednictwem poczty elektronicznej (ok.
8%). Porady te zostaty zarejestrowane w prowadzonym w formie elektronicznej rejestrze porad.

Zdecydowana wickszo$¢ porad dotyczyla sprzedazy artykutow przemystowych, produktow oraz
roznego rodzaju ustug na rynku konsumenckim — ok. 97%. Pozostate porady dotyczyty spraw, w ktorych
stwierdzono brak mozliwo$ci zastosowania przepisow konsumenckich z powodu zawarcia umowy
pomiedzy przedsigbiorcami, osobami fizycznymi, albo z powodu konieczno$ci zastosowania przepisoOw
prawa administracyjnego.

Pierwsza grupag jezeli chodzi i ilo$¢ zarejestrowanych porad byta sprzedaz towaréw — 638 porad
(ilos¢ bardzo zblizona do roku poprzedniego 647 porad). Podstawg praktycznie wszystkich skarg w tym
obszarze byly trudno$ci w wyegzekwowaniu uprawnien konsumentéw z tytutu niezgodnosci towaru
z umowa, r¢kojmi za wady lub gwarancji.

W tej grupie porad przewazaly oczywiscie sprawy dotyczace reklamacji obuwia i odziezy. Nastapit
tutaj niewielki ok. 10 % spadek porad - 322, przy 358 poradach w roku 2015. Gtownym powodem skarg
konsumentéw byl brak uznawania przez sprzedawcow obuwia uzasadnionych Zadan reklamacyjnych
wynikajgcych z niskiej jakosci oferowanego przez nich towaru. Najbardziej powszechng formg bylo
oddalanie roszczen konsumentéw na podstawie opinii sprzedawcow lub rzeczoznawcoéw powotywanych
| optacanych przez sprzedawcow, w ktorych wing za niezgodno$¢ towaru z umowa/wadliwo$é
przypisywano konsumentom. Przyczyng oddalania reklamacji najczesciej bylo stwierdzenie uszkodzen
mechanicznych lub braku przestrzegania zasad uzytkowania i konserwacji. Sprzedawcy czesto uchylali
si¢ od wymiany towaru na nowy i od zwrotu gotowki.

W roku 2016 utrzymat si¢ trend wzrostowy ilosci porad zwigzanych z reklamacja sprzetu RTV
i AGD (142 porady wobec 128 w roku 2015), wtym szczegélnie elektronicznych urzadzen
multimedialnych (telefonow komoérkowych, smartfonow, tabletow) oraz sprzetu komputerowego
(39 porad do 32 w roku 2015). W dalszym ciggu dominowat problem dotyczacy wplywu sprzedawcow na
realizowany tryb reklamacji (unikanie przez sprzedawcow przyjecia na siebie odpowiedzialnos$ci z tytutu
niezgodnosci towaru z umowa lub rgkojmi za wady, naktanianie konsumentéw do sktadania reklamacji
z tytutu gwarancji, wielokrotne nieskuteczne naprawianie urzadzen i uchylanie si¢ od ich wymiany).

Praktycznie utrzymata si¢ ilos¢ porad dotyczacych reklamacji zakupionych materiatéw budowlanych,
mebli, stolarki, systeméw grzewczych oraz innych elementdéw wyposazenia mieszkania (domu)
I gospodarstwa — 83 porady. W tej grupie skarg duzym problemem, podobnie jak w przypadku zakupu
sprzetu elektronicznego, byto unikanie przez sprzedawcoOw przyjecia na siebie odpowiedzialnosci z tytutu
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niezgodnosci towaru z umowa/rgkojmi za wady I przerzucanie roszczen konsumentéw na gwaranta.
W przypadku zakupu materiatdbw budowlanych utrzymywata si¢ praktyka sprzedawcow polegajaca na
przesytaniu zgloszen reklamacyjnych do gwaranta/producenta, pomimo braku wydania dokumentu
gwarancyjnego kupujacemu, co utrudnialo skuteczng realizacje roszczen reklamacyjnych i znacznie
przeciaggato postgpowanie. Ponadto sprzedawcy uchylali si¢ od wymiany wadliwego towaru oraz od
pokrycia kosztéw zwigzanych z przywrdceniem zamontowanego towaru do stanu zgodnos$ci z umowg
(demontaz i montaz).

Podsumowujac: W tym obszarze (umowy sprzedazy) konsumenci skarzyli si¢ gtownie na oddalanie
reklamacji z winy uzytkownika, odrzucanie przez sprzedawcoéw lub gwarantow zadan reklamacyjnych
dotyczacych wymiany towaru na nowy, uchylanie si¢ sprzedawcow od zwrotu gotowki, unikanie przez
sprzedawcoéw odpowiedzialnosci z tytutu niezgodnosci towaru z umowa/rekojmi poprzez przenoszenie
roszczen reklamacyjnych na gwarantdw, obcigzanie konsumentéw kosztami napraw gwarancyjnych,
przewleklos¢ postgpowania reklamacyjnego w trybie gwarancyjnym i utrudnianie dochodzenia roszczen.
Gloéwng przyczyna i zrodlem skarg podobnie jak w latach poprzednich byta niska jako$¢ towarow
przemystowych.

Wsrod przedsiebiorcow w dalszym ciggu daje si¢ zauwazyé niewystarczajacg znajomos¢ prawa
konsumenckiego w zakresie sprzedazy towardéw, stronnicze interpretowanie tych przepiséw oraz mylenie
gwarancji z rgkojmia, co skutkuje przekazywaniem klientom btednych informacji o ich uprawnieniach
reklamacyjnych. Wielu przedsi¢biorcéw przy rozpatrywaniu reklamacji w dalszym ciggu nie uwzglednia
aktualnych przepisow konsumenckich — ustawy o prawach konsumenta oraz wynikajacych z niej zmian
w Kodeksie cywilnym, ograniczajac tym samych prawa konsumenta w zakresie odstgpienia od umowy,
czy stosowania zasady ,,domniemania istnienia wady”, zwigzanej z okresem uzytkowania towaru.

Drugim jezeli chodzi o ilo$¢ skarg konsumenckich obszarem byly umowy sprzedazy ustug — 517
porad (niewielki - ok 6% wzrost w stosunku do roku poprzedniego — 486 porad). W tej grupie ponad 55%
porad dotyczylo skarg na przedsigbiorcéw $wiadczacych ustugi telekomunikacyjne (288 porad — wzrost
w poréwnaniu z rokiem 2015 - 259 porad). Podobnie jak w latach ubieglych jedng z gldéwnych przyczyn
skarg byty, niekorzystne dla konsumentow efekty rozméw telefonicznych z konsultantami, ktorzy
W sposob malo czytelny, a czg¢sto wprowadzajacy w btad przedstawiali ofert¢ nowej ustugi lub
kontynuacji starej. Rozbiezno$ci pomigdzy oferta przedstawiong telefonicznie, a parametrami ushug
zapisanymi w dokumentacji umownej nie byly wychwytywane przez Klientow na etapie podpisania
umowy dostarczanej przez kuriera, a dopiero przy pojawieniu si¢ pierwszych naliczen, co przy odmowie
przekazania zapisu rozmowy telefonicznej znacznie ograniczalo mozliwos¢ realizacji roszczen
reklamacyjnych. Kolejnym problemem byt brak rzetelnej informacji w tym zakresie lub brak
wykonywania przez konsultantow dyspozycji Klientow dotyczacych aktywowania (juz po zawarciu
umowy i rozpoczeciu $wiadczenia) dodatkowych ushug zmniejszajacych ptatnosci za potaczenia lub
blokujacych ustugi dodatkowo platne (np. sms-y premium.), co skutkowalo pojawianiem si¢
dodatkowych (czesto znacznych kwotowo) naliczen na fakturach za ustugi, a czasami nawet blokada
polaczen wychodzacych. Pozostata czgs$¢ dotyczyta nieuzasadnionego zawyzania rachunkow za ustugi,
braku dokonywania korekty naliczen w zwiazku z przerwami w swiadczeniu ustug lub ich niskg jakoscia,
braku rzetelnego uzasadnienia odmowy uznania roszczen reklamacyjnych oraz nierzetelnej informacji
o ofercie, w tym o warunkach i okresie trwania promocji oraz uporczywego telefonowania konsultantow
do ludzi starszych, przekazywania skomplikowanych i1 rozbudowanych ofert i naktaniania ich do
zawierania niekorzystnych uméw (dodatkowe nr telefonii komérkowej, dodatkowe pakiety telewizyjne).

Jezeli chodzi o porady dotyczace szeroko pojetych ustug finansowych, to w roku 2016 odnotowano
bardzo zblizong do roku poprzedniego ilo$¢ skarg konsumenckich na ustugi finansowe §wiadczone przez
banki (58 porad). W przypadku ushug bankowych najwigcej skarg — chociaz mniej niz w latach
poprzednich, konsumenci kierowali pod adresem bankow oferujacych skomplikowane produkty
ubezpieczeniowe z funduszami kapitalowymi (ok. 12 porad) — przy sprzedazy tych produktow bank
wystepowat w roli oferujacego produkt i1 ubezpieczajacego. Skargi dotyczyly wprowadzaniu
konsumentéw w blad poprzez stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych przez pracownikow bankéw
(gtownie Getin Banku), wyniku ktorych nieswiadomie przystgpowali oni do tych produktow W ramach
poradnictwa udzielano pomocy w sformutowaniu oswiadczen konsumentow 0 zawarciu umowy pod

3

Id: CCO80CFB-3127-4782-B233-BCCD31F1EC44. Przyjety Strona 4



wplywem btedu i edukowano w zakresie zasad obowigzujacych przy zawieraniu tego rodzaju umow. Nie
stwierdzono skarg na dziatania parabankow. Pozostate porady dotyczyly skarg konsumentow na jakos¢
$wiadczonych ustug i produktow bankowych. Dotyczyly one nierzetelnego przedstawiania oferty
kredytowej w zakresie wszystkich kosztow kredytu, w tym naktaniania do zawierania nicobowigzkowych
umow ubezpieczenia kredytow, nieuzasadnionego naliczania odsetek karnych i optat za monity, braku
zgody na konsolidacje lub restrukturyzacje zadluzenia, wprowadzaniem optat zwigzanych
Z prowadzeniem rachunkow bankowych, braku zamkniecia rachunku bankowego kredytu w przypadku
jego splaty i powstania naliczen z tego tytutlu, braku aktualizacji danych w BIK — po sptacie kredytu,
a takze nierzetelnie wykonywanych ustug w zakresie doradztwa finansowego Pomoc rzecznika w tym
zakresie polegata na sporzadzaniu projektéw pism reklamacyjnych i edukowaniu w zakresie znajomosci
przepisow ustawy 0 kredycie konsumenckim i prawa bankowego.

W przypadku ustug ubezpieczeniowych, ktére rowniez utrzymaty si¢ na poziomie zblizonym do roku
2015 (52 porady), skargi dotyczyly przede wszystkim odmowy wyptaty odszkodowania z tytutu
uszkodzenia towaru w wyniku nieszczgsliwego wypadku (telefony, tablety, laptopy, aparaty
fotograficzne, telewizory, komputery itp.) lub realizacji $wiadczenia w ramach tzw. przedtuzonej
gwarancji w wyniku nieszczesliwego wypadku (facznie 35 porad). Skarzacy, ktorzy czesto za namowa
sprzedawcy ubezpieczyli z tego tytutu zakupiony sprzet, nie zgadzali si¢ z decyzja ubezpieczyciela, ktory
odmawiat przyznania §wiadczenia z powodu braku spetniania przez zdarzenie, w wyniku ktorego szkoda
powstala znamion nieszczgsliwego wypadku (Klienci najczesciej ubezpieczali sprzet ze wzgledu na
dzieci, a od sprzedawcy uzyskiwali zapewnienie ze zdarzenia z udzialem dzieci podlegaja ochronie
ubezpieczeniowej, po zgloszeniu szkody z udzialem dzieci okazywato si¢ Ze jest inaczej). Inne skargi
dotyczyly glownie ubezpieczen komunikacyjnych — 11 porad, wyptaty odszkodowania za sprzet
uszkodzony w wyniku naglego skoku napigcia (uderzenie pioruna, przepigcie) — 3 porady oraz wyplaty
$wiadczenia w ramach grupowego ubezpieczenia pracowniczego — 3 porady.

Pozostate porady w zakresie uslug dotyczyly skarg konsumentow zwigzanych w szczegoélnosci
z problemami z dostawami energii, gazu ciepta i wody oraz wywozu nieczystosci — 32 porady, ustugami
motoryzacyjnymi — 21 porad (do$¢ wyrazny wzrost w stosunku do roku 2015), ustugami turystyczno-
hotelarskimi (12 porad), medycznymi (7 porad — glownie ustugi dentystyczne), pralniczymi (6),
windykacyjnymi 13, deweloperskimi 1 posrednictwa nieruchomosci (5) oraz pocztowymi
i windykacyjnymi — po 4 porady.

Obszarem, w ktorym zanotowano ok. 20% wzrost porad (143 w stosunku do 114 w roku 2015) byty
umowy zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa i umowy zawierane na odlegtos$¢, regulowane obecnie
przepisami ustawy o prawach konsumenta. W tej grupie utrzymata si¢ ilos¢ porad dotyczacych umow
zawieranych poza lokalem przedsi¢biorstwa zwigzanych z nieuczciwymi praktykami przedstawicieli firm
telekomunikacyjnych oraz firm organizujacych tzw. ,,pokazy” (facznie 28 porad).

Znaczny wzrost skarg nastapit w grupie umow zawieranych na odlegtos¢ (115 porad w stosunku do
80 w roku 2015). Mieszkancy powiatu nowosadeckiego, ktorzy coraz czgsciej dokonuja zakupdw
w internecie skarzyli si¢ przede wszystkim na problemy z realizacja roszczen reklamacyjnych (nagminne
dostarczanie towarow niezgodnych z opisem/umowg lub towaréw uszkodzonych, nieobiektywne opinie
sprzedawcdow), nieuzasadnionym obcigzaniem kosztami dostarczenia towaru w procesie reklamacyjnym
lub kosztami dostarczenia i zwrotu towaru w ramach odstgpienia od umowy, obcigzaniem kupujacego
odpowiedzialnos$cig za uszkodzenie towaru (w tym naklanianie go do sktadania reklamacji w tym
zakresie do firmy przewozowej, pomimo zatrudnienia tej firmy przez sprzedawce), odmowa przyjecia
towaru zwracanego w trybie odstgpienia od umowy, odmowg lub zwlekaniem ze zwrotem pienigdzy
W trybie odstapienia oraz z kierowaniem roszczen reklamacyjnych wynikajacym z braku kontaktu ze
sprzedawca (zakonczenie dziatalnos$ci, zmiana siedziby). Niewielka ilo$¢ skarg dotyczacych umow
zawieranych na odleglo$¢ stanowity problemy ze sprzedawcami internetowymi majacymi swoja siedzibe
w krajach UE, albo poza nimi.

Szczegotows strukture porad udzielonych w roku sprawozdawczym ilustruje ponizsza tabela:
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow — rok 2016.

Przedmiot porady Ogotem: 1298

I. Ustugi, w tym: 517
ubezpieczeniowa 52
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 58
remontowo-budowlana 12
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz nieczystosci 32
telekomunikacja (telefony, TV) 288
turystyczno-hotelarska 12
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 5
motoryzacja 21
pralnicza 6
timeshare 0
pocztowa 4
gastronomiczna 0
przewozowa 3
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna 7
wyposazenie wnetrz 0
pogrzebowa 0
windykacyjne 4
inne 9
II. Umowy sprzedazy, w tym: 638
obuwie i odziez 322
wyposazenie mieszkania 83
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 142
komputer i akcesoria komputerowe 39
motoryzacja 20
artykuly spozywcze 3
artykuly chemiczne i kosmetyki 3
zabawki 5
inne 21
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 143
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2. Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

W 150 przypadkach (wszystkie zarejestrowane w jednolitym rzeczowym wykazie akt) zatatwienie
sprawy konsumenckiej nie =zakonczylo si¢ porads, lecz wymagalo bezposredniej interwencji
U przedsigbiorcy poprzez skierowanie wystgpienia z wezwaniem do ztozenia wyjasnien, ustosunkowania
si¢ do zarzutow, realizacji uzasadnionych roszczen konsumenta, przyjecia oswiadczenia woli
konsumenta, odstgpienia od roszczen w stosunku do konsumenta, zwrotu zaptaty za towar, zaprzestania
stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, przyjecia towaru do ponownej reklamacji, przywrdcenia
uniewaznionej gwarancji.

Wystgpienia Rzecznika w zdecydowanej wigkszo$ci wzmacniaty roszczenia konsumenta, ktore wczesniej
zostaty poddane weryfikacji w zakresie ich zasadnosci i istnienia rzetelnej podstawy formalno-prawnej
ich dochodzenia. Dlatego tez — przy braku kompletnej informacji lub dokumentacji opisujacej dang
sprawe, pierwsze wystapienie do przedsiebiorcy miato charakter wezwania do zlozenia wyjasnien
i uzupetienia danych. W wielu sprawach pozytywne rozstrzygnigcie sporu dla konsumenta uzyskano po
dwoch lub wiecej wystapieniach. W kazdym z tych wystapien wskazywano podstawe prawng naruszenia
praw konsumenta, a sytuacjach ktore tego wymagaly brak realizacji uzasadnionych roszczen konsumenta
sankcjonowano skierowaniem sprawy na droge sadowg. W trakcie realizacji postgpowan konsumenckich
dochodzito takze do bezposrednich spotkan z przedsigbiorcami, w trakcie ktorych ustalano wspolng
interpretacje przepisow dotyczacych danej sprawy 1 wskazywano mozliwosci polubownego
rozstrzygnigcia sporu. Dziatania Rzecznika podejmowane w trakcie realizacji postepowan
konsumenckich przyniosty pozytywny efekt w postaci przychylenia si¢ przedsi¢biorcy do roszczen
konsumenta w ok. 58,7% przypadkow (od ogolnej liczby wystapien odjgto sprawy w toku).
Wystepowanie do przedsigbiorcow spetniato takze role edukacyjng — bowiem dokonujac analizy
konkretnego przypadku rzecznik wskazywal przedsigbiorcy wtasciwy sposob postgpowania w stosunkach
z konsumentami.

Przedmiot wystgpien ilustruje ponizsza tabela:

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

konsumentow.
Ilos¢ , ,
Przedmiot sprawy T Zakonczor.le Zakonczor.le Sprawy
- pozytywnie | negatywnie | w toku
I. Ustugi, w tym: 32 18 13 1
ubezpieczeniowa 3 1 2 0
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 6 1 5 0
remontowo-budowlana 2 1 1 0
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 5 5 0 0
wywOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 13 11 1
turystyczno-hotelarska 2 0 2
d.eweloperskla,. posrednictwo 0 0 0 0
nieruchomosci
motoryzacja 2 1 1 0
pralnicza 1 0 1 0
timeshare 0 0 0 0
pocztowa 1 1 0 0
gastronomiczna 0 0 0 0
przewozowa 0 0 0 0
6
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Przedmiot sprawy Wyilt(;i:ieﬁ Zakor’lczor-le Zakor’lczor-le Sprawy
ogélem pozytywnie | negatywnie | w toku

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 0 0 0 0
sportowa
medyczna 1 1 0 0
wyposazenie wnetrz 0 0 0 0
pogrzebowa 0 0 0 0
windykacyjne 0 0 0 0
inne 0 0 0 0
II. Umowy sprzedazy, w tym: 114 62 43 9
obuwie i odziez 7 47 23 7
WyposaZenie mieszkania 17 4 11 5
i gospodarstwa domowego
sprzet RTY i AG'D (sprzet 14 8 5 0
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 2 0 2 0
motoryzacja 1 1 0 0
artykuly spozywcze 0 0 0 0
artykuly chemiczne i kosmetyki 0 0 0 0
zabawki 0 0 0 0
inne 2 1 1 0
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 4 1 1 2
RAZEM WYSTAPIENIA: 150 81 57 12

Tabela nr 3: Podstawy formalno-prawne wystapien.

Id: CCO80CFB-3127-4782-B233-BCCD31F1EC44. Przyjety

L.p. Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢ wystapien

1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne 8

5 Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom 34
" | rynkowym

3 Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu 0
" | grupowym

1 Art. 42 ust.1 pkt 3 uokik — wystepowanie w sprawach 142
" | o wykroczenia na szkode konsumentow

5 Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie 0
" | sadowi istotnego pogladu dla sprawy

7
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3. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacego si¢ postepowania.

Na przestrzeni 2016 r. nie wnoszono pozwow do sadu na rzecz konsumentow przeciwko
przedsiebiorcom. Nie odnotowano takze przypadkow wstapienia do postepowania sadowego po stronie
konsumenta. W ramach poradnictwa sporzadzono 5 pism sgdowych do samodzielnego wniesienia przez
konsumentow przede wszystkim w ramach sprzeciwu od nakazu zaptaty, a takze przygotowano projekty
6 pozwow sagdowych do wniesienia przez konsumentow w sprawach o reklamacj¢ towarow i ustug.

Brak udzialu Rzecznika w sprawach sadowych wynikat gltownie z jednostkowego charakteru
analizowanych pod tym katem spraw, bardzo niskiej warto$ci przedmiotu sporu i uproszczonej formy
postpowania sagdowego (przygotowanie projektu pozwu), a takze z braku mozliwosci czasowych oraz
techniczno-organizacyjnych do prowadzenia tego zakresu zadan.

Tabela nr 4: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.
Rozstrzygniecie sadu
Sprawy .,

Ip. Przedmiot sporu pozytywne Ilf)sc

(np. uwzgledniajace negatywne w toku ogotem

zadanie w
zasadniczej czesci)
Powodztwa dotyczace

1 reklamacji w zakresie 0 0 0 0

niezgodno$ci towaru z umowa
lub gwarancji towardéw

Powodztwa dotyczace
2. | niewykonania lub nienalezytego 0 0 0 0
wykonania ustug

Powoddztwa dotyczace uznania

3. | postanowienia umownego za 0 0 0 0
niedozwolone
Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw

4. | dotyczacych reklamagi | - | e[ s 5

w zakresie niezgodnosci towaru
z umowg lub gwarancji towaréw

Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych niewykonania lub
nienalezytego wykonania ustug

Inne: sprzeciw od nakazu
6. | zaptaty, odpowiedZ na pozew, | e | emmeeeeeen | 5
zawezwanie do préby ugodowej

RAZEM 0 0 0 11
Sprawy kierowane do
1. | rozpatrzenia przez sad 0 0 0 0
polubowny.

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do postepowan.
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4. Wspoldzialanie.

Poza kwestiami organizacji i zapewnienia cigglosci obstugi Klientow, wskazanymi na wstepie, w roku
2016 wspotdziatano z Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej Delegatura w Nowym Saczu,
poprzez sygnalizowanie przypadkow stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych przez
przedsiebiorcow, z Nowosadeckim Oddzialem Federacji Konsumentow w zakresie wymiany
doswiadczen i poradnictwa konsumenckiego w dziedzinie wyrobow obuwniczych, skorzanych
| materialoznawstwa oraz z Miejskim Rzecznikiem Konsumentéw w Nowym Sgczu w zakresie przyjecia
wspolnych metod dziatania w sprawach dotyczacych stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
wobec mieszkancéw Powiatu Nowosadeckiego i Miasta Nowego Sacza. W ramach wspotdziatania
z Federacjag Konsumentow skierowano ponad 100 konsumentéw z terenu Powiatu Nowosadeckiego do
dyzurujacych w Oddziale Federacji Konsumentow rzeczoznawcoOw w celu uzyskania bezptatnych opinii.
Dokonano takze wymiany materialbw edukacyjnych oraz omowiono zaréwno najczestsze, jak
i nietypowe przypadki spraw konsumenckich.

Wspotdziatano takze z delegaturami UOKIK z calego kraju w zakresie biezacego przekazywania
informacji i dokumentow dotyczacych zarejestrowanych przez rzecznika dziatan na szkode konsumentow
z terenu Powiatu Nowosadeckiego prowadzonych przez przedsigbiorcow wskazanych w informacjach
UOKIK.

5. Dzialalno$¢ edukacyjno - informacyjna.
Podjeto wspotprace z lokalnymi mediami. Prezentowano w nich problemy o tematyce konsumenckie;j,

w tym informacje o zmianie przepisow konsumenckich. Edukowano réwniez konsumentéw oOraz
przedsiebiorcow w tym zakresie udzielajac stosownych informacji oraz przekazujac im materiaty

informacyjne:
» _Senior w $wiecie finanséw” - materiat Komisji Nadzoru Finansowego i Rzecznika Praw
Obywatelskich,

= Informacja o uruchomieniu Konsumenckiego Centrum E-porad przez Stowarzyszenie dla Powiatu
z siedziba w Srodzie Slaskiej,

» Przewodnik UOKIK ,,Zycie w kredycie”.

* Biuletyn UOKiK ,,Vademecum Konsumenta”.

* Biuletyn UOKIiK ,,Przepisy konsumenckie dla przedsigbiorcow”.

= _Nie daj si¢ nabra¢. Sprawdz zanim podpiszesz” — zasady bezpiecznych pozyczek i inwestycji —
kampania informacyjna BFG, KNF, MF, MS, NBP, Policji i UOKIK,

» Utracites dokumenty? Nie ryzykuj! Zastrzez je w Banku! — kampania informacyjna Zwigzku
Bankow Polskich pod patronatem Ministerstwa Sprawiedliwosci, Federacji Konsumentow, we
wspotpracy z Policja

= Swiadomy konsument energii elektrycznej” — Federacja Konsumentéw, patronat Urzedu
Regulacji Energetyki,

» Likwidacja szkdd z ubezpieczen komunikacyjnych — podstawowe problemy” poradnik autorstwa
Komisji Nadzoru Finansowego.
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