ZARZADZENIE NR 9/2015
STAROSTY NOWOSADECKIEGO

7 dnia 30 marca 2015 1.

w sprawie zatwierdzenia Sprawozdania z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym
Saczu za rok 2014,

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

§ 1. Zatwierdzam Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym Sgczu za rok
2014, stanowigce zalacznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Starosta INowosgdecki

Marek Plawiak
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POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
Starostwo Powiatowe w Nowym Saczu
ul. Jagiellonska 33, 33-300 Nowy Sacz
tel. 18 41-41-624

Sprawozdanie z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym Saczu
za rok 2014

Stanowisko pracy Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Starostwie Powiatowym w Nowym Sgczu
Jest stanowiskiem samodzielnym i podlegajacym bezposrednio Staroscie Nowosadeckiemu. Wymiar
czasu pracy Rzecznika to ' etatu. Wszystkie czynnosci o charakterze kancelaryjno-biurowym, niezbedne
w realizacji zadan Rzecznik wykonuje osobiscie — w okresie od 09.03.2014 r. do 09.03.2015 r. Rzecznik
w tym zakresie byt wspierany przez stazyste,

Zgodnie z ustawg 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 bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
intereséw konsumentow,

2) sktadanie wnioskow w sprawic stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

3) wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,

4) wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawach odrebnych.

Do obowiagzkéw Rzecznika nalezy réwniez przedktadanie, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku,
rocznego sprawozdania ze swojej dziatalnoséci, Staroécie do zatwierdzenia oraz wlasciwej miejscowo
delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

Na przestrzeni 2014 roku zaobserwowano dalszy wzrost aktywnosci konsumenckiej mieszkancow
Powiatu Nowosadeckiego, ktory skutkowal ok 20% wzrostem ilogci spraw realizowanych przez tut.
Rzecznika, w poréwnaniu do roku poprzedniego. Utrzymujaca si¢ w tym zakresie tendencja wzrostowa
wynika zaréwno z rosnacej $wiadomosci konsumentéw w zakresie swoich praw, jak i - co jest
niepokojacym zjawiskiem rosngcej liczby przypadkéw stosowania przez przedsigbiorcéw nieuczciwych
praktyk rynkowych ograniczajgcych prawa konsumenckie i znieksztalcajgcych zachowania rynkowe
konsumentow. Te negatywne zjawiska w polaczeniu z zauwazalnym spadkiem jako$ci towarow i ushug
dostepnych na rynku oraz caly czas niewystarczajagcym poziomem $wiadomosci konsumenckiej naszych
mieszkancéw z pewnoscia wplyna na utrzymanie si¢ w najblizszych latach tej tendencji. W trakcie
realizacji swoich obowiazkéw Rzecznik szczegélng uwage przywiazywat do kwestii edukacyjnych,
kazdorazowo informujac 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.
Analizowal  kazdg sprawg indywidualnie, dazac do ugodowego  rozstrzygnigcia  sporéw
z przedsigbiorcami.
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Realizacja zadan wynikajjca z ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
i konsumentow.

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

W okresie sprawozdawczym zarejestrowano ogétem 1025 udzielonych porad konsumenckich, z ktérych
159 zakoniczylo si¢ wszczgciem postgpowania konsumenckiego i skierowaniem wystgpien do
przedsigbiorcow (czgs¢ wystapienn dotyczyla sporéw przedsiebiorcow z wigce] niz jednym
konsumentem). Na ogélng liczbg 1025 porad 216 wptyneto w formie pisemne;j i zostato zarejestrowanych
jednolitym rzeczownym wykazie akt. Praktycznie w kazdej z whiesionych w tym trybie spraw po
wstepnej weryfikacji informacji lub informacji i dokumentéw stwierdzono znaczne prawdopodobienstwo
naruszenia praw konsumenckich.

Zadania w zakresie poradnictwa zalatwiane byly w zaleznodci od formy wniesienia porady i wagi
problemu: niektére na miejscu poprzez udzielenie konkretnej porady lub pomocy w sformutowaniu
zgloszenia reklamacyjnego, pisma z wezwaniem do realizacji zadania reklamacyjnego lub o$wiadczenia
o odstgpieniu od umowy, inne poprzez przeprowadzenie rozmowy telefonicznej z przedsigbiorcy
dotyczacej ustalenia przedmiotu sporu i sposobu jego rozstrzygniecia, Jeszcze inne poprzez wymiang
korespondencji.

Pozostate 089 porad zostato zgloszone w formie telefonicznej (ok. 76%), ustnie w czasie wizyty
uRzecznika (ok. 16%) lub za poérednictwem poczty elektronicznej (ok. 8%). Porady te zostaly
zarejestrowane w prowadzonym w formie elektronicznej rejestrze porad.

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

Zdecydowana wigkszo$¢ porad i interwencji dotyczyta sprzedazy artykutéw przemystowych, produktow
i réznego rodzaju ustug — ponad 99%. Pozostate porady dotyczyly spraw, w ktérych stwierdzono brak
mozliwosci zastosowania przepiséw konsumenckich albo z powodu uczestniczenia w sporze dwdch
przedsigbiorcow, albo z powodu koniecznosci zastosowania przepiséw prawa administracyjnego.
Tradycyjnie wigkszo$¢ probleméw dotyczyta trudnosci w wyegzekwowaniu uprawnien konsumentéw
z tytulu niezgodno$ci towaru z umowa lub z tytulu gwarancji.

W tej grupie porad tradycyjnie przewazaly w sprawy dotyczace reklamacji obuwia i odziezy i galanterii —
306 porad, przy 266 poradach w roku 2013. Gtéwnym powodem skarg konsumentéw byt brak uznawania
przez sprzedawcow obuwia uzasadnionych zadan reklamacyjnych wynikajacych z niskiej jakosci
oferowanego przez nich towaru. Najbardziej powszechna forma bylo oddalanie roszezeri konsumentéw
na podstawie opinii sprzedawcéw lub rzeczoznawcéw powotywanych i optacanych przez sprzedawcow,
w ktorych wing za niezgodnos¢ towaru z umowa przypisywano konsumentom. Przyczyng oddalania
reklamacji najczesciej bylo stwierdzenie uszkodzen mechanicznych lub braku przestrzegania zasad
uzytkowania i konserwacji. Sprzedawcy czesto uchylali sie od wymiany towaru na nowy i od zwrotu
gotowki.

Zauwazono takze utrzymujacy sie przyrost ilodci porad zwiazanych z reklamacja sprzetu RTV i AGD,
w tym szczegolnie elektronicznych urzadzen multimedialnych (telefonéw komoérkowych, smartfondow,
tabletéw) — 92 porady i sprzetu komputerowego — 20 porad oraz powtarzajacy problem dotyczgcy
realizowanego trybu reklamacji (unikanie przez sprzedawcéw przyjecia na siebie odpowiedzialnosci
z ytudu niezgodnosci towaru z umowgq, nakltanianie konsumentéw do skladania reklamacji z tytutu
gwarancji, wielokrotne nieskuteczne naprawianie urzqdzen i uchylanie si¢ od ich wymiany).

Zwigkszyla sie takze ilos¢ porad dotyczacych reklamacji zakupionych materiatéw budowlanych, mebli,
systemow grzewczych i innych elementéw wyposazenia mieszkania (domu) — 58 porad. W tej grupie
skarg duzym problemem, podobnie jak w przypadku zakupu sprzetu elektronicznego, byto unikanie przez
sprzedawcow przyjecia na siebie odpowiedzialnosci z tytutu niezgodnosci towaru z umows i przerzucanie
roszezen konsumentéw na gwaranta. W przypadku zakupu materiatow budowlanych czgstg praktyka
sprzedawcoéw byto przesylanie zgloszed reklamacyjnych do gwaranta/producenta, pomimo braku
wydania dokumentu gwarancyjnego kupujgcemu, co uniemozliwiato skuteczng realizacje roszczen
reklamacyjnych i znacznie przeciagato postepowanie. Ponadto sprzedawcy uchylali si¢ od wymiany
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wadliwego towaru oraz od pokrycia kosztéw zwiazanych z przywréceniem zamontowanego towaru do
stanu zgodno$ci z umowa (demontaz i montaz).

Podsumowujac: W tym obszarze konsumenci skarzyli si¢ gléwnie na oddalanie reklamacji z winy
uzytkownika, odrzucanie zadan reklamacyjnych, uchylanie si¢ sprzedawcéw i gwarantow od wymiany
towaru na nowy lub zwrotu gotéwki, unikanie przez sprzedawcéw odpowiedzialnosci z tytulu
niezgodnosci towaru z umowa i przenoszenie roszczen reklamacyjnych na gwarantow, obcigzanie
konsumentéw kosztami napraw gwarancyjnych, przewlektos¢ postepowania reklamacyjnego i utrudnianie
dochodzenia roszczen.

Giowna przyczyng i zrédtem skarg podobnie jak w latach poprzednich byla niska jakos¢ towarow
przemystowych. Staba jako$¢ z reguty nie pozwalata na bezproblemowe uzytkowanie produktéw diuzej
niz kilka miesigcy (rzadko dhuzej niz 6 miesiecy). Produkty o takim okresie uzytkowania byly
przedmiotem najwigkszej liczby reklamacji, ktére z kolei byly oddalane przez sprzedawcodw cheacych
odpowiedzialnos¢ za ich niskg jako$é przerzucié na konsumentow.

Wsréd przedsigbiorcéw w dalszym ciagu daje si¢ zauwazyé niska znajomogé ustawy o sprzedazy
konsumenckiej, stronnicze interpretowanie jej przepiséw oraz nagminne mylenie gwarancji z rgkojmig
ztytulu niezgodnosci towaru z umowsg i wynikajace z tego bledne informowanie klientéw o ich
uprawnieniach w tym zakresie,

Nastgpng istotng kategorig spraw pod wzgledem liczebnosci stanowity skargi konsumentéw dotyczace
umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i uméw zawieranych na odlegtosé, regulowanych
przepisami ustawy o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz 0 odpowiedzialnosci za szkode
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny.

W grupie porad dotyczacych uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa bardzo niepokojacych
i przybierajgcym na sile zjawiskiem byly w dalszym ciagu liczne skargi mieszkancow powiatu na
dziatania przedsigbiorcéw niosgce znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych, w rozumieniu przepiséw
ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Te
nieuczciwe praktyki byly w zdecydowanej wigkszosci stosowane przy zawieraniu uméw oswiadczenie
ustug telekomunikacyjnych (Swiadome wprowadzanie konsumenta w blgd przez przedstawicieli firm
telekomunikacyjnych ,New-Telekom”, ,Tel. Novum”, ,Tel. NOM” poprzez podawanie si¢ za
pracownikéw ,,Orange”, brak przedstawienia oferty operatora, brak pozostawienia kopii umowy
i wypelnienia ustawowych obowigzkéw w zakresie pouczenia konsumentéw o prawie do odstgpienia od
umowy oraz unikanie odpowiedzi na telefony ipisma reklamacyjne, brak uznawania o$wiadczeri o
odstgpieniu  od umowy, zawyzanie rachunkéw telefonicznych, naliczanie nieuzasadnionych kar
umownych) oraz firm trudnigcych sie¢ tzw. sprzedaza bezposrednia w trakcie pokazéw (wyludzanie
podpiséw zapraszanych na pokazy 0séb starszych pod pretekstem potwierdzenia odbioru wylosowanej
nagrody, brak wreczania dokumentacji umownej, brak informacji o kosztach kredytu, falszowanie danych
o dochodach kupujgcego na wniosku kredytowym, utrudnianie odstgpienia od umowy). W 2014 r.
zarejestrowano 49 skarg dotyczacych uméw o §wiadezenie ustug telekomunikacyjnych zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa — w tabelarycznym zestawieniu porad zostaly one wiaczone do ogétu porad
dotyczacych ustug telekomunikacyjnych. Utrzymat sie znaczny udzial porad dotyczacych umoéw
sprzedazy zawieranych na pokazach i prezentacjach (44 porady) — w dalszym ciggu ofiarami
nieuczciwych praktyk rynkowych przy zawieraniu tego rodzaju uméw padajg glownie ludzie starsi).
W tej grupie natomiast bardzo wzrosta iloé¢ skarg na dziatalnosé firm z branzy energetycznej (29 porad).
W ramach udzielanych porad pomagano konsumentom formutowaé o$wiadczenia o odstgpieniu od
umowy iedukowano w zakresie znajomosci przepiséw ustawy o ochronie niektérych praw
konsumentdw,

W grupie spraw dotyczacych zawierania uméw na odleglosé najwiecej porad udzielono konsumentom
skarzagcym si¢ na dziatalnos¢ firm telekomunikacyjnych - 72 porady, co stanowi znaczny wzrost
w stosunku do roku poprzedniego (w tabelarycznym zestawieniu porad zostaty one wlaczone do ogétu
porad dotyczacych ustug telekomunikacyjnych). Najezestsza przyczyna skarg bylo uporczywe
naklanianie klientéw przez konsultantow telefonicznych operatoréw ustug do zawierania nowych uméw
lub aneksowania starych, brak zrozumienia treéci oferty przekazanej telefonicznie, rozbieznosci
pomigdzy trescia iceng oferty przekazanej telefonicznie, a zawarta w pisemnym jej potwierdzeniu,
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ograniczanie prawa do odstawienia od umowy. Kolejna, coraz liczniejsza grupa skarg dotyczyta uméw
zawieranych za podrednictwem Internetu - 70 porad. Skargi dotyczyly przedsigbiorcow, ktérzy
ograniczali prawa konsumenckie na etapie odstapienia od umowy izwrotu towaru, dostarczali towar
niezgodny z oferta zamieszczong w Internecie lub utrudniali realizacje postepowania reklamacyjnego. W
dalszym ciggu spada ilo§¢ skarg na serwisy internetowe dziatajace z wykorzystaniem podobnych metod
Jjak serwis ,Pobieraczek.pl” czy ,Plikostrada™ (13 porad). Pozostate 12 porad dotyczylo skarg na
dzialalnos¢ firm, ktére po rozmowie telefonicznej (w trakcie tej rozmowy miato doj$¢ do zawarcia
umowy abonamentowej) dostarczaty zwykla przesytka w formie ,,gratiséw? bielizng lub inne drobne
towary o niewielkiej wartosci, po czym przesylaly klientom fakture obcigzajaca ich kosztami przesytki
z informacjg o zawartej umowie. W ramach porad udzielano pomocy w sporzadzeniu oswiadczen
o odstgpieniu od umowy.

Kolejng liczng grupe skarg konsumentéw (w znacznej czeéci opisana przy umowach zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa oraz na odleglos¢ — 121 porad), w ktérej odnotowano wzrost porad sa skargi na
dziatalnos¢ przedsigbiorcow w sferze ustug telekomunikacyjnych — facznie 214 porad. Pozostata czesé
tych skarg (93 skargi) dotyczy realizacji uméw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawieranych
w salonach sprzedazy (telefonia stacjonarna, komdrkowa, internetowa, telewizja cyfrowa, Internet
przewodowy i mobilny), w tym zawyzania rachunkéw, przerw lub brakéw $wiadczeniu ustug, braku
realizacji dyspozycji aktywacji lub dezaktywacji ustug, braku uznawania roszczen reklamacyjnych oraz
nierzetelnej informacji o ofercie przekazywanej konsumentom na etapie zawierania umow terminowych
w promocji (nowa umowa lub kontynuacja), z ktérych wynika bledne przeswiadczenie konsumentéw
o mozliwosci aktywacji jednoczeénie kilku pakietow promocyjnych lub o automatycznym wigczeniu
pakietow promocyjnych przez operatora, co skutkowato wyzszymi oplatami za potaczenia.

Jezeli chodzi o porady dotyczace szeroko pojetych ustug finansowych, to w roku 2014 odnotowano
znaczny wzrost skarg konsumenckich na ustugi finansowe $wiadczone przez banki (57 porad).
W przypadku ustug bankowych najwigcej skarg konsumenci kierowali pod adresem bankow oferujacych
skomplikowane produkty ubezpieczeniowe z funduszami kapitalowymi (26 porad) — przy sprzedazy tych
produktéw bank wystgpowal w roli oferujgcego produkt i ubezpieczajacego. Skargi dotyczyly
wprowadzaniu konsumentéw w blad poprzez stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych przez
pracownikéw bankow (glownie Getin Banku), wyniku ktérych nieswiadomie przystepowali oni do tych
produktéw — wramach poradnictwa udzielano pomocy w sformulowaniu oéwiadezeri konsumentow
o zawarciu umowy pod wplywem bledu i edukowano w zakresie zasad obowigzujacych przy zawieraniu
tego rodzaju uméw. Nieznacznie wzrosta ilo§é skarg na dzialalnosé parabankéw — 6 porad. Pozostate
porady dotyczyly skarg konsumentéw na jako$é¢ §wiadczonych ustug bankowych (25 porad) Skargi
dotyczyly glownie nierzetelnego przedstawiania oferty kredytowej w zakresie wszystkich kosztow
kredytu, ubezpieczenia kredytu, nieuzasadnionego naliczania odsetek karnych i oplat za monity, braku
zgody na konsolidacj¢ lub restrukturyzacje zadtuzenia oraz kosztéw i oplat zwigzanych z prowadzeniem
rachunkéw bankowych. Pomoc rzecznika w tym zakresie polegata na sporzadzaniu projektow pism
reklamacyjnych i edukowaniu w zakresie znajomosci przepisow ustawy o kredycie konsumenckim
1 prawa bankowego.

W przypadku ustug ubezpieczeniowych (16 porad), skargi dotyczyly odmowy wyplaty odszkodowania
(ubezpieczenie zakupionego towaru — 5 porad, ubezpieczenia komunikacyjne — 4 porady, a takze
zanizania kwoty odszkodowan komunikacyjnych — 3 porady, wypowiadania uméw ubezpieczenia OC — 2
porady, nieuzasadnionego zawyzenia sktadki ubezpieczania OC oraz sprzedazy ubezpieczeniowego
produktu z funduszami kapitatowymi przez towarzystwo ubezpieczeniowe.

Pozostate porady dotyczyly skarg konsumentow zwiazanych w szczegdlnoscei z:
= Nienalezycie wykonanymi ustugami budowlanymi — 29 porad,
® Dostawami energii elektrycznej, gaz, wody i nieczystoséci — 21 porad
® Nienalezycie wykonanymi ustugami motoryzacyjnymi — 9 porad,
= Dzialalnoscia firm windykacyjnych (Scigganie naleznosci spornych lub przedawnionych) —
6 porad,
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= Reklamacja ustug turystycznych i hotelarskich — 5 porad,

= Ustlugami w zakresie posrednictwa nieruchomosci (terminy wypowiedzenia uméw, niedozwolone

klauzule umowne) — 4 porady,
®  Ustugami przewozowymi — 3 porady,
= Ustugami edukacyjnymi — 3 porady.

Szczegotowy strukture udzielonych porad ilustruje ponizsza tabela:

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow.

Porady: Ogodtem: 1025
I. Ustugi, w tym: 374
ubezpieczeniowa 16

finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 57
remontowo-budowlana 29

dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 1

nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV)

214 (w tym 121 umowy poza lokalem
i na odlegtosd)

turystyczno-hotelarska

5

deweloperska, posrednictwo nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

Przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa

medyczna

Wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

N RICIN|IW W olo|o|lM|Y|k

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

Wwyposazenie mieszkania

sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na odleglosé

168 (bez uslug telekomunikacyjnych)
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2. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

W 159 przypadkach (wszystkie zarejestrowane w jednolitym rzeczowym wykazie akt) zatatwienie
sprawy konsumenckiej nie zakonczylo sie porads, lecz wymagato bezposredniej interwencji
u przedsigbiorcy poprzez skierowanie wystapienia z wezwaniem do zlozenia wyjasnien, ustosunkowania
sig do zarzutéw, realizacji uzasadnionych roszczen konsumenta, przyjecia o$wiadczenia woli
konsumenta, odstgpienia od roszczen w stosunku do konsumenta, zwrotu zaplaty za towar, zaprzestania
stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, przyjecia towaru do ponownej reklamacji, przywrdcenia
uniewaznionej gwarancji.

Wystapienia Rzecznika w zdecydowanej wigkszosci wzmacnialy 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 przedsigbiorcy mialo charakter wezwania do ztozenia wyjasnien
1 uzupeinienia danych. W wielu sprawach pozytywne rozstrzygniecie sporu dla konsumenta uzyskano po
dwdoch lub wigeej wystapieniach. W kazdym z tych wystapien wskazywano podstawe prawng naruszenia
praw konsumenta, a sytuacjach ktére tego wymagaly brak realizacji uzasadnionych roszczeni konsumenta
sankcjonowano skierowaniem sprawy na droge sadowa. W trakcie realizacji postgpowan konsumenckich
dochodzito takze do bezposrednich spotkan z przedsiebiorcami, w trakcie ktorych ustalano wspdlng
interpretacje przepiséw dotyczacych danej sprawy i wskazywano mozliwosci polubownego
rozstrzygnigcia  sporu. Dzialania Rzecznika podejmowane w trakcie realizacji postepowan
konsumenckich przyniosty pozytywny efekt w postaci przychylenia sie przedsigbiorcy do roszczen
konsumenta w ok. 64%przypadkéw (od ogdlnej liczby wystapien odjeto sprawy w toku).

Wystepowanie do przedsigbiorcow spelniato takze role edukacyjng — bowiem dokonujgc analizy
konkretnego przypadku rzecznik wskazywat przedsiebiorcy whagciwy sposéb postepowania w stosunkach
z konsumentami.

Przedmiot wystapien ilustruje ponizsza tabela:

Tabela nr 2: Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

Przedmiot sprawy ifr(;.iqpieﬁ Zakoﬂczor.le Zakoﬁczox.le Sprawy
oEoloh pozytywnie | negatywnie | w toku

I. Ustugi, w tym: 36 16 13 7
Ubezpieczeniowa 1 1 0 0
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) | 4 2 1 1
remontowo-budowlana 2 0 0 2
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 1 1 0 0
wywdz nieczystosci
telekomunikacja - telef.on, TV (w tym 23 (13) 10 (5) 12 (8) .
umowy poza lokalem i na odlegtos¢)
turystyczno-hotelarska 1 0 | 0
deweloperska, posrednictwo

; " 0 0 0 0
nieruchomosci
Motoryzacja 1 0 0 1
Pralnicza 0 0 0 0
Timeshare 0 0 0 0
Pocztowa 0 0 0 0
Gastronomiczna 0 0 0 0

1d: TE7D4552-B8C9-49A2-9FC3-6652 1EBIFFAF. Przyjety Strona 7



Ilos¢ - ; :
Przedmiot sprawy Wi Zakonczoxole Zakonczm.te Sprawy
ik pozytywnie | negatywnie |w toku

Przewozowa 1 0 0 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 1 i 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: 112 71 35 6
obuwie i odziez 74 50 22 P
wyposazenie mieszkania
) 16 9 6 1
1 gospodarstwa domowego
sprzet RTY i A(%D (sprzet 15 5 5 3
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 3 1 2 0
Motoryzacja 1 1 0 0
artykuly spozywcze 1 1 0 0
artykuly chemiczne i kosmetyki 0 0 0 0
Zabawki 1 0 0 1
Inne i | 1 0 0
III. Umowy poza lokalem i na
odleglosé¢ (bez ustug 11 5 4 2
telekomunikacyjnych)
Tabela nr 3: Podstawy formalno-prawne wystapien.
L.p. | Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢ wystapien:
5 Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia 24

umowne
5 Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym 69

) praktykom rynkowym

3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu a

grupowym
" Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w sprawach 156

) 0 wykroczenia na szkode konsumentéw

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

Sprawy
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Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacego sie postepowania.

Na przestrzeni 2014 r. nie wnoszono pozw6éw do sadu na rzecz konsumentéw przeciwko
przedsigbiorcom. Nie odnotowano takze przypadkéw wstapienia do postgpowania sadowego po stronie
konsumenta. W ramach poradnictwa sporzadzono 4 pisma sadowe do samodzielnego wniesienia przez
konsumentéw w sprawach sprzeciwu od nakazu zaplaty, a takze przygotowano projekty 11 pozwdw

sadowych do wniesienia przez konsumentéw w sprawach o reklamacje towardw i ustug.

Brak udzialu Rzecznika w sprawach sadowych wynikat z niewystarczajacego materialu dowodowego,
zgromadzonego przez konsumentéw, a takze z barku mozliwodci czasowych oraz techniczno-
organizacyjnych do prowadzenia tego zakresu zadas.

Tabela nr 4: Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do

post¢powan.

toczgcych sie

Ip.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

Pozytywne

negatywne

Sprawy
w toku

Ilos¢ ogotem

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

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji w
zakresie niezgodnosci
towaru z umowa lub
gwarancji towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych niewykonania
lub nienalezytego
wykonania ustug **

b

Inne

RAZEM

11

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan
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4. Wspoldzialanie.

W 2014r. wspoldziatano z Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej Delegatura w Nowym
Saczu, poprzez sygnalizowanie przypadkéw stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych przez
przedsigbiorcéw, zNowosagdeckim Oddziatem Federacji Konsumentéw w zakresie wymiany
doswiadczefi i poradnictwa konsumenckiego w dziedzinie wyrobéw obuwniczych, skorzanych
i materialoznawstwa oraz z Miejskim Rzecznikiem Konsumentéw w Nowym Saczu w zakresie przyjecia
wspolnych metod dziatania w sprawach dotyczacych stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
wobec mieszkanicow Powiatu Nowosadeckiego i Miasta Nowego Sacza.

W ramach wspéldziatania z Federacja Konsumentéw skierowano ponad 80 konsumentéw z terenu
Powiatu Nowosgdeckiego do dyzurujacych w Oddziale Federacji Konsumentéw rzeczoznawceow w celu
uzyskania bezplatnych opinii. Dokonano takze wymiany materialéw edukacyjnych oraz oméwiono
zar6wno najczgstsze, jak i nietypowe przypadki spraw konsumenckich.

Uczestniczono w  szkoleniach dla rzecznikéw zorganizowanych przez Federacj¢ Konsumentéw
i Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow.

5. Dzialalnos$¢ edukacyjno - informacyjna.

Podjeto wspbtprace z lokalnymi mediami. Prezentowano w nich problemy o tematyce konsumenckiej,
w tym informacje o zmianie przepisow konsumenckich. Edukowano réwniez konsumentéw oraz
przedsigbiorcow w tym zakresie udzielajac stosownych informacji oraz przekazujac im materialy
informacyjne:
= Przewodnik UOKIK ,,Zycie w kredycie”.
®  Biuletyn UOKIK ,,Vademecum Konsumenta”.
= Biuletyn UOKIK ,.Przepisy konsumenckie dla przedsiebiorcdw”.
" ,.Nie daj sig nabra¢. SprawdZ zanim podpiszesz” — zasady bezpiecznych pozyczek i inwestycji —
kampania informacyjna BFG, KNF, MF, MS, NBP, Policji i UOKIK,
= Swiadomy konsument energii elektrycznej” — Federacja Konsumentéw, patronat Urzedu
Regulacji Energetyki,
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