Zarzadzenie nr .@1.]2016
Starosty Tarnogérskiego

W sprawie

zatwierdzenia rocznego sprawozdania z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
za rok 2015

&

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencii i konsumentéw (tekst jednolity Dz. U. z 2015 .,
poz. 184 ze zm.)’

zarzadzam, co nastepuje:

§1

Zatwierdza sie sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za rok 2015, stanowigce zalgcznik do
niniejszego zarzadzenia.

N

§2
Wykonanie zarzgdzenia powierza sie Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentow.
§3

Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Starosta Tarnogdrski

Jozef Burdziak

1. Przepisy wprowadzajgce zmiane opublikowano w Dz.U. 2015 r .poz.1618.






i Zatacznik
f do Zarzadzenia nr/3 / 2016

b Starosty Tarnogorskiego

z dnia /'4 marca 2016 r.

SPRAWOZDANIE ZA ROK 2015

Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Starostwo Powiatowe w Tarnowskich Goérach

Tarnowskie Gory, marzec 2016 r.



SPIS TRESCI

I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo Slaskie
2. Miasto Tarnowskie Gory
/Powiat
3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK
4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow | Barbara Mrozek
5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) mgr prawa
mgr administracji
6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest Tak

wykonywana w petnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | _ y —
ODPOWIEDZIELI ,TAK"” NA PYT. 6 5

21
7. Funkcja Rzecznika Konsumentdéw jest A S
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu _ / etatu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednig 5
odpowiedz. _ % otaby

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktdrych
wykonywane sg zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach Tak
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisac TAK lub
NIE.

10. Rzecznik Konsumentdédw w ramach Tak
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych osdb. Prosze napisac¢ TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga 2
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowigzkéw Rzecznika, (jesli liczba nie jest
stata, to wpisac srednig liczbe).




II.

g

[0)]

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczgcych sie
postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentodw)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

III. WNIOSKI KOIQCOWE, PROPOZYCIE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACII PRAW

KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.
2. Wnioski dotyczgce pracy rzecznikow.

1V,

TABELE.



SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W TARNOWSKICH GORACH
ZA ROK 2015

I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

Na podstawie przepisu art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (tj. Dz. U. z 2015 r. poz.184 ze zm.) powiatowy rzecznik
konsumentéow w Tarnowskich Goérach przedktada staroscie tarnogérskiemu do zatwierdzenia
roczne sprawozdanie z realizacji ustawowych zadann w dziedzinie ochrony praw i intereséw
konsumentow w roku poprzednim.

Ochrona praw konsumentow zostata cbjeta regulacjg ustawy zasadniczej w art. 76 Konstytucji
Rzeczypospolitej Polskiej, ktory naktada na wiladze publiczne obowigzek ochrony
konsumentdw, uzytkownikow i najemcow przed dziataniami, zagrazajacymi ich zdrowiu,
prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Na mocy przepisdw ustawy o samorzgdzie powiatowym zadania w zakresie ochrony praw
intereséw konsumenckich przejat samorzad terytorialny od roku 1999 r. i zadania wiasne
powiatu w tym zakresie realizowane sg przez urzad powiatowego rzecznika konsumentow.

Podstawe prawng dziatalnosci powiatowego Rzecznika Konsumentow stanowig przepisy
art. 37 do art. 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentdw.
Kompetencje i zadania rzecznika konsumentéw okreslaja przepisy art. 42 ust. 1 pkt 1 do pkt 5
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdw, ktdre stanowia, ze do zadan rzecznika nalezy:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow;
2) sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesdw konsumentow;

3) wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow;
4) wspotdziatanie z wilasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentoéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5) podejmowanie dziatar o charakterze edukacyjno - informacyjnym.

Uprawnienia rzecznika konsumentéw dotycza przede wszystkim ochrony praw

jednostkowych konsumentdéw i materializuja sie w zadaniach okreslonych w art. 42 ust. 1
pkt 1 do pkt 3.
Fakt, iz rzecznik na mocy przepisow ustawy powotany jest do udzielania pomocy prawnej
indywidualnym konsumentom, nie oznacza, ze diagnozujac dany przypadek, nie moze
zaobserwowaé praktyk przedsiebiorcow dotykajacych szerszego kregu konsumentéw. W tej
materii rzecznik konsumentow zostat wyposazony w kompetencje stuzace ochronie zbiorowych
interesdéw konsumentéw, ktére majg na celu dopetnienie podstawowych obowigzkéw. W zakres
tych zadan wchodzg uprawnienia do skfadania wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany
przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumenckich, wspoétdziatanie
z whadciwg miejscowo Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji Konsumentéw w Katowicach.

Podstawowa dziatalnos¢ powiatowego rzecznika konsumentéw w systemie ochrony praw
i intereséw konsumentdow polega na zapewnieniu dostepu do bezptatnego poradnictwa oraz
informacji prawnej konsumentom zgtaszajacym sie bezposrednio w biurze rzecznika,
jak i udzielaniu telefonicznych porad i informacji w zakresie indywidualnej ochrony interesow
konsumenckich.
Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony praw i intereséw konsumenckich pozostaje w scistym zwigzku z wystepowaniem
do przedsiebiorcow w sprawach konsumenckich. W przypadkach, gdy sama porada prawna,
czy tez informacja jest niewystarczajaca w celu osiggniecia efektywnej ochrony konsumenckiej
powiatowy rzecznik konsumentéw prowadzi na rzecz zainteresowanego postepowania
wyjasniajace i interwencyjne, zmierzajace do polubownego zakoriczenia sporu w przypadku
naruszenia intereséw konsumenckich.
W tym =zakresie zadan pozostajg wystgpienia do przedsigbiorcéw, prowadzenie mediacji,
a w braku polubownego rozstrzygniecia przygotowanie wezwan przedprocesowych i pism
procesowych.



Rzecznik konsumentéw legitymuje sie uprawnieniem do:

1) wytaczania powddztw cywilnych na rzecz konsumentédw oraz wstepowanie za ich zgodg
do toczgcych sie w ich sprawach postepowan w oparciu o przepis art. 63 ustawy z dnia
17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (tj. Dz. U. z 2014 r. poz. 101);

2) petnienia funkcji oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia w rozumieniu
przepisow ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. Kodeks postepowania w sprawach
o wykroczenia (tj. Dz. U. z 2013, poz. 395);

3) wystepowania z roszczeniem zaniechania nieuczciwej praktyki konsumenckiej na
podstawie art. 12 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (tj. Dz. U. z 2016 r. poz.3.).

Funkcje powiatowego rzecznika konsumentéw w Starostwie Powiatowym
w Tarnowskich Gérach pelni od dnia 28 marca 2007 r. Barbara Mrozek,
z wyksztalcenia prawnik i administratywista (Uniwersytet Slaski, Wydziat Prawa
i Administracji w Katowicach), powotana na mocy uchwaty nr VII/82/2007 Rady Powiatu
w Tarnowskich Gérach z dnia 27 marca 2007 r.
Ustugi dla mieszkancow powiatu tarnogorskiego w zakresie ochrony konsumenckiej rzecznik
konsumentow swiadczyta w 2015 r. osobiscie i przy pomocy pracownikéw biura rzecznika -
inspektora Renaty Krus (absolwentki Wyzszej Szkoty Ekonomii i Administracji
w Bytomiu o kierunku ekonomia i Politechniki Czestochowskiej w Czestochowie, Wydziatu
Zarzgdzania i Marketingu, o specjalizacji informatyka ekonomiczna), zatrudnionej od dnia
1 stycznia 2012 r. w biurze rzecznika oraz inspektora Katarzyny Zabkowskiej (absolwentki
Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Wydzialu Zarzadzania o kierunku zarzadzania
i marketingu, ze specjalizacig marketing na rynku krajowym i zagranicznym), zatrudnionej
od 16 marca 2015 r. w biurze rzecznika.
Siedziba powiatowego rzecznika konsumentéw miesci sie w strukturze Starostwa Powiatowego
w Tarnowskich Gérach, w budynku przy ulicy Sienkiewicza 16.
Rzecznik konsumentéow wykonywata zadania ustawowe w godzinach pracy urzedu starostwa
powiatowego: w poniedziatek, $rode, czwartek od godziny 7.30 do godziny 15.30,
wtorek w godzinach od 7.30 do 17.00 i w piatek od godziny 7.30 do 14.00.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW WYNIKAJACA Z USTAWY
O OCHRONIE KONKURENCIJI I KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentéow zadania w systemie ochrony indywidualnych
interesow konsumenckich realizowata w rdéznych formach poprzez konsultacje osobiste,
pisemne, telefoniczne i za posrednictwem poczty elektronicznej.

W okresie sprawozdawczym od dnia 01.01.2015 r. do 31.12.2015 r. rzecznik
konsumentdw $wiadczyta ustugi mieszkaficom Powiatu Tarnogérskiego w 4768
indywidualnych sprawach w zakres, ktérych wchodza:

@ skargi konsumenckie wnoszone w ramach zapewnionego dostepu do porady
prawnej w sumie dotyczaq 4617 spraw, ktore wymagaty oceny w zakresie stanu
faktycznego i prawnego przy  wczesniejszym  zdiagnozowaniu  problemu
konsumenckiego i w pozniejszym etapie polegaty na udzielaniu konsumenckiej porady
prawnej. W wiekszosci przypadkow rzecznik formutowata konsumentom pisma
reklamacyjne do sprzedawcéw i wykonawcow w kwestii roszczen wynikajgcych z uméw
sprzedazy i ustug przedsiebiorcow. W sprawach trudnych zainteresowani uzyskali
porade prawng wraz z sporzadzonym przez rzecznika pismem o charakterze
reklamacyjnym, czy procesowym w przedmiocie m.in. oswiadczenia woli o odstapieniu
od umowy sprzedazy, odstgpienia od kredytu konsumenckiego samoistnego,
czy wigzanego, odstgpienia od umowy o dzieto, wezwan do wydania towaru, wezwan
do poprawy wadliwie wykonanego dzieta, wezwan do zaptaty i roznego rodzaju pism
interwencyjnych majacych na uwadze ochrong interesow poszkodowanych
konsumentow. i informacji; w tym w 2675 przypadkach informacja i konsultacja
prawna udzielona przez rzecznika telefonicznie w odpowiedzi na zapytania
interesantéw o uprawnienia i sposéb uruchomienia procedury reklamacyjnej towaréw
i ustug;

e wystgpienia do przedsiebiorcow w 151 postepowaniach konsumenckich,
w tym: mediacje i interwencje rzecznika podejmowane na podstawie wnioskow
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konsumenckich, sktadanych do rzecznika o postepowanie wyjasniajgce i mediacyjne
w sprawach z tytutu dochodzenia roszczen wynikajacych z umoéw sprzedazy i ustug
oraz wezwan rzecznika kierowanych do przedsigbiorcow w celu polubownego
rozstrzygniecia sporow wynikajacych z zobowigzan gwarancyjnych i na gruncie
przepisdw dotyczacych zgodnosci towaréw z umowa;;

® przygotowanie konsumentom w 20 przypadkach pism procesowych, pozwoéw
do sadow powszechnych i sadéw polubownych, dziatajgcych przy Inspekcji
Handlowej, sprzeciwdw od sadowych postanowien nakazowych zaptaty oraz
10 wnioskow o mediacje do Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej w spornych
sprawach dotyczacych dochodzenia roszczen z tytutu nienalezytego wykonania ustug
telekomunikacyjnych.

® rzecznik w 2015 roku skierowata 2 zawiadomienia do Prokuratury Rejonowej
0 podejrzeniu popetnienia przestepstwa.

Do powiatowego rzecznika konsumentow zwrdcito sie telefonicznie o porade  prawng
43 konsumentéw spoza powiatu tarnogorskiego (Bedzin, Bytom, Czestochowa, Gliwice,
Gtuchotazy, Katowice, Kiobuck, Krzepice, Lubliniec, Mikotéw, Opole, Piekary Slaskie,
Siemianowice, Sosnowiec, Wadowice, Warszawa, Zabrze; w tym 3 klientéow spoza terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej: Niemcy, Wielka Brytania).

O porade i konsultacje w sprawach reklamacji towardw i ustug do rzecznika konsumentow
zwrdcito sie 42 przedsiebiorcéw.

W okresie sprawozdawczym rzecznik konsumentéw podejmowata rézne formy mediacji
miedzy stronami sporu, ktére mialy charakter pisemnych wystgpien do przedsiebiorcow,
wezwan kierowanych do sprzedawcow w celu zaspokojenia roszczen reklamacyjnych, czy tez
w formie bezposrednich spotkan, w formie prowadzonych negocjacji w biurze rzecznika,
czy W siedzibie przedsiebiorcy, ktére miaty na celu polubowne rozstrzygniecie spornej kwestii.
W nielicznych sytuacjach, ktoére nie rokowaty na polubowne zakonczenie sporu, rzecznik
naktaniata strony do poddania sporu pod rozstrzygniecie polubownego sgdu konsumenckiego.

Sprawy zgtaszane przez konsumentow do rzecznika sg réznej natury. Wiekszo$¢ z nich
dotyczy skarg konsumentéw na sprzedawcow, ktérzy uchylali sie od odpowiedzialnosci z tytutu
niezgodnosci, czy odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi za wadliwosci w zakupionych towarach,
czy tez odmawiali przyjecia reklamacji w swych placéwkach handlowych.

Skargi wnoszone przez konsumentow dotyczyly takze wykonawcow
i $wiadczeniodawcéw ustug w zakresie zawieranych umow, a wynikajgcych z niewykonania lub
nienalezytego wykonywania przedmiotu uméw, badz zadan reklamacyjnych tytutem wadliwie
wykonanej umowy.

Whnioski, zgtoszenia i zapytania kierowane do rzecznika konsumentéw w 2015 roku
znalazty odniesienie w szerokiej tematyce prawa konsumenckiego. Rozpieto$¢ prowadzonych
postepowan jest bardzo rozlegta, o rdéznorodnej problematyce i zréznicowanym charakterze,
poczawszy od spraw zwigzanych z reklamacja towardw konsumpcyjnych, po zagadnienia
zwigzane z Swiadczeniem ustug przez firmy, podmioty sektora gospodarczego dziatajace na
odlegtoé¢, poza lokalem przedsiebiorstwa, czy tez ustug wykonywanych w ramach umow
zlecenia, umowy o dzieto, sprzedazy energii elektrycznej, umoéw o roboty budowlane, a takze
ustug swiadczonych w zakresie uméw turystycznych, bankowych, kredytowych, ubezpieczenia,
telekomunikacyjnych pocztowych, przewozowych, lotniczych, transportu, komunikacji, dostawy
energii elektrycznej i cieplnej, posrednictwa nieruchomosci, czy roszczen o zaptate z przejetych
cesji wierzytelnosci.

Powiatowy rzecznik konsumentéw w 2015 r. zrealizowata zadania powiatu przy pomocy dwoch
pracownikow biura. Statystycznie rzecznik wraz z pracownikami biura obstugiwatla
$rednio, dziennie 18-19 klientéw, - gdzie swiadczono pomoc w ramach poradnictwa
konsumenckiego, udzielanego w roznych formach osobistej, czy telefonicznej obstugi,
w podejmowaniu dziatan interwencyjnych na rzecz poszkodowanych konsumentow.



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

Skargi konsumenckie, skiadane przez konsumentéw osobiscie w biurze rzecznika, czy tez
zgtaszane w formie telefonicznej i sygnalizowane posrednictwem poczty elektronicznej miaty
w szczegdblnosci charakter spraw indywidualnych zwiazanych z:

* whniesieniem reklamacji i skutecznego egzekwowania praw konsumenckich z tytutu
nienalezycie lub wadliwie wykonanych ustug telekomunikacyjnych, dostawy i sprzedazy
energii elektrycznej, energii cieplnej, gazu i paliw, remontowo-budowlanych,
finansowych, dostawy energii elektrycznej, ustug telekomunikacyjnych,
motoryzacyjnych, turystyczno-hotelowych, przewozowych i innych;

e reklamacjg towaréw w trybie odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu niezgodnosci
z umowg, czy tez z tytutu rekojmi w szczegdlnosci: obuwia i odziezy, sprzetu RTV
i AGD, sprzetu telekomunikacyjnego, komputerow i akcesoriow komputerowych
urzadzen i sprzetdw zwigzanych z wyposazeniem mieszkan i innych towardw
konsumpcyjnych;

* rozpoznaniem i wskazaniem podstawy prawnej do reklamacji towardw i ustug nabytych
do dnia 24 grudnia 2014 r. w trybie niezgodnosci towaru z umowg, - a po dniu
25.12.2014 r. do reklamacji w trybie rekojmi;

s wyboru trybu sktadania reklamacji do sprzedawcy czy do gwaranta,

s wskazania katalogu uprawnien zadan reklamacyjnych i sposobu zatatwiania reklamacji,

e termindw do rozpatrzenia reklamacji przez przedsiebiorcow w  zakresie
odpowiedzialnosci sprzedawcy i gwaranta,

o zatatwiania reklamacji w przypadku pominiecia przez sprzedawce zgdania konsumenta,
gdy przedsigebiorca narzuca wiasny sposob rozpatrzenia reklamacji, czy tez odmawia
przyjecia reklamacji;

e brakiem po stronie sprzedawcy merytorycznego uzasadnienia negatywnego stanowiska
w przedmiocie  uznania zasadnosci reklamacji, czy tez zaniechania po stronie
sprzedawcy ustosunkowania sie wzgledem zgdan reklamacyjnych;

o przewleklym rozpatrywaniem reklamacji - nieprzestrzeganiem przez przedsiebiorcéw
ustawowego 14 dniowego terminu ustosunkowania sie do zgdania reklamacyjnego;

e uprawnieniami w zakresie ochrony konsumenckiej przystugujgcymi w obowigzujgcych
przepisach prawa, w szczegdélnosci zastosowania instytucji prawa odstgpienia od umow
zawartych na odlegtosc i poza lokalem przedsiebiorcy;

¢ udzielaniem wyjasnien i edukacjg konsumencka w zakresie ustawowych uprawnien
konsumenckich i ocena stanu prawnego procesu reklamacji towaréw i ustug w trybie
odpowiedzialnosci sprzedawcy;

¢ dochodzeniem zgdania skutecznej naprawy serwisowej na podstawie przyznawanej
przez sprzedawcow i producentéow warunkoéw gwarancji, w odniesieniu do
przeswiadczenia nabywcy towardw, iz uprawnienia gwarancji sg jedynym sposobem
realizacji roszczen konsumenckich, z pominieciem uprawnien ustawowych do reklamacji
towarow;

» interwencjq do serwisu gwaranta wskutek nienalezycie wykonanego zobowigzania
gwaranta w zakresie skutecznego usuniecia wad,

o analiza jednoznacznosci postanowien karty gwarancyjnej oraz ich jednostronng
interpretacja przez przedsiebiorcéw na niekorzysé¢ konsumenta;

o brakiem mozliwosci skorzystania z reklamacji na podstawie karty gwarancyjnej,
w przypadku kolejnej reklamacji tej samej wady, uprawniajgcej z zapisem dokumentu
gwarancji do wymiany towaru;

e stosowaniem przez przedstawicieli handlowych nieuczciwej praktyki rynkowej przy
zawieraniu umow konsumenckich poza lokalem przedsiebiorstwa.

e przedawnieniem roszczen reklamacyjnych i dochodzeniem zadania zaspokojenia
reklamacji w trybie procesowym.

Konsumenci czesto zapewnienia producenta lub sprzedawcy traktujg, jako gwarancje,
ze produkt przez czas okreslony przez przedsiebiorce bedzie objety bezptatng ochrong. Takie
oswiadczenie sprzedawcy, czy tez informacja producenta, bez wydania dokumentu
gwarancyjnego do towaru nie jest gwarancjg w rozumieniu przepisow prawa, poniewaz nie
ksztattuje obowigzkow gwaranta. Z uwagi na fakt, Ze udzielanie gwarancji nie jest
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obowigzkiem, a jej treé¢ gwarant moze swobodnie ksztattowac, uprawnienia konsumentow
z tytutu gwarancji sa bardzo stabe i czesto narazajg konsumentéw na:

o dlugi czas naprawy, bardzo rzadko wymiany towaru — nieokreslony termin zatatwienia
reklamacji, lub tez nie wywiazywanie sie z terminu, w ktérym serwis gwarancyjny jest
obowiazany przeprowadzi¢ czynnosci naprawcze w celu usunigcia wady;

e nie zrealizowanie przez gwaranta Zzgdania wymiany towaru, mimo wielokrotnych
usterek, ewidentnej wadliwosci towaru;

e ponoszenia przez konsumenta kosztow transportu, badania - ekspertyzy towaru;

e zadania od konsumentéw optat w sytuacji nieuzasadnionej, w ocenie serwisu, z tytutu
uruchomionego trybu reklamacji, zadania zaptaty za depozyt od towardéw pozostajacych
u gwaranta w ramach trybu reklamacyjnego,

e nie przedtuzenia gwarancji w razie naprawy lub wymiany towaru;

e uzaleznienie ochrony gwarancyjnej od obowigzku wykonywania ptatnych przegladéw
serwisowych.

W wskazanych powyzej sytuacjach klienci czujg sie bezradni i bezsilni wobec stanowiska
gwaranta w sytuacjach, w ktérych serwis gwarancyjny utrudnia realizacje roszczen na
okolicznos¢ ujawnionej wady produktu.

Swiadomoéé konsumencka w spoteczenstwie lokalnym z roku na rok wzrasta, wsrdd
mieszkancéow powiatu jest zauwazalna w stosunku do lat poprzednich znaczna poprawa
w dbaniu o interesy konsumenckie. Najstabsza jednak grupa nadal pozostajg osoby
w starszym wieku, ktére narazone sa czesto na kosztowne zakupy poza lokalem
przedsiebiorcy, zachecani w trakcie pokazéw przedstawicieli handlowych, poprzedzanych
czesto wycieczkami do znanych obiektdow muzealnych i sakralnych i wabieni spotkaniem
i poczestunkiem w restauracji, przyznawanymi bonusami sprzedazowymi, czy zapewnieniami
o niewyobrazalnej skuteczno$ci produktow, ktdre pozwolg na odzyskanie sprawnosci fizycznej
i poprawy zdrowia.

Sprzedawcy czesto wykorzystujg niewiedze konsumentéw, nie informujg przed kontraktem
o przystugujacym prawie odstgpienia od zawartych uméw, nie wydaja wzoréw oswiadczen
o odstgpieniu, w ten sposéb narazajgc na znaczne niedogodnosci konsumenta spowodowane
sptata wysoko oprocentowanego kredytu, przyznanego na zakup towaru, ktéry w rezultacie nie
spetnia oczekiwan kupujacego.

Interesanci zwracali sie o porade prawng do rzecznika konsumentéw w kwestii zobowigzan

wynikajacych z umow:

e o0 $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych: telefonii komérkowej, stacjonarnej, dostgpu
do Internetu, przeniesienia numeru telefonu do innego operatora, zawierania umow
telekomunikacyjnych poza siedzibg przedsiebiorcy z innym operatorem w czasie zwigzania
umowa o $wiadczenie ustug w oznaczonym terminie, ustug operatoréw platform cyfrowych;

o sprzedazy towaréw w ramach umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa,

i na odlegtoé¢ za posdrednictwem dostepnych $rodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢,
sprzedazy zawieranych z wykorzystywaniem Internetu na portalach aukcyjnych,

kredytéw konsumenckich,

w zakresie czynnosci bankowych,

o roboty budowlane,

o wykonanie ustug w ramach zlecenia czy dzieta,

0 wyjasnienie réznicy pomiedzy przedptatg na poczet zamowionej ustugi, zaptata zaliczki

czy zaptatg zadatku,

o $wiadczenie ustug turystycznych,

o dostarczenie medidw: energii elektrycznej, energii cieplnej, gazu, zaopatrzenia w wode,

cesji wierzytelnosci, postepowan windykacyjnych i wezwan do zaptaty, badz zwrotu

nienaleznego $wiadczenia,

e motoryzacyjnych -w tym umow sprzedazy i uméw o ustuge motoryzacyjna,

e interpretacji zapisow réznego rodzaju umaoéw,

e ustug udostepnianych w formie elektronicznej.



Najwyzszy wskaznik wsrod zadan podejmowanych w 2015 r. przez powiatowego
rzecznika konsumentéw stanowig 4617 sprawy w dziedzinie bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i udzielonej telefonicznie informacji prawnej.

W przedmiocie ustug udokumentowano 2377 porady prawne, natomiast w zakresie
umow sprzedazy kompleksowa porade prawng Swiadczono w 1800 sprawach
w przypadkach umowy sprzedazy zawartej poza lokalem przedsiebiorcy i na odlegtosc
zarejestrowano obstuge prawng w 440 sprawach.

Wysoki wskaznik aktywnosci rzecznika uwidacznia sie w ilosci 2675 telefonicznych
informacji prawnych w obu zakresach: sprzedazy i ustug, ktére w znacznym stopniu majg na
uwadze szybkie i dorazne doradztwo w rozwigzaniu problemu konsumenckiego, polegajacym
czesto na wskazaniu podstawy prawnej do uruchomienia przez klienta reklamacji towaru,
czy ustugi, bez koniecznosci rozpoznania i analizy sprawy z dokumentdw.

Strukture wynikowg poradnictwa konsumenckiego w 2015 r. przedstawia tabela nr 1 na str 19.
Kategoryzacje porad prawnych i informacji prawnych udzielanych konsumentom w roku 2015
z rozréznieniem na forme udzielanej pomocy prawnej przedstawiajg ponizej zamieszczone
wykresy.

Wykres nr 1: Kategoryzacja poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w 2015 roku.

EBUmo‘A‘_‘. o uslugs

B Umowy sprzedazy

o Umowy sprzedazy i ushug
poza lokalem
przedsicbiorstwa i na
odleglosé telefoniczne

Zrédto: opracowanie wiasne.

Jakos$¢ udzielanych porad i wskazania sposobu rozwigzania problemu majgcego geneze
w roznych gateziach prawa: konsumenckim, cywilnym, gospodarczym, telekomunikacyjnym,
ubezpieczeniowym, kredytowym, pocztowym, turystycznym, lotniczym, bankowym,
przewozowym, lokalowym, energetycznym, czy tez w innych przepisach prawa regulujacych
szeroko pojety wolny rynek ustug, w znacznej mierze ma przetozenie na liczbe prowadzonych
przez rzecznika postepowan wyjasniajacych i interwencyjnych.

W  znacznej mierze przewazaty skargi na dziatalnos¢  przedsiebiorcow
telekomunikacyjnych, sprzedawcéw energii elektrycznej i przedstawicieli sektora finansowo -
bankowego.



Przedstawiciele operatoréow telekomunikacyjnych, dziatajacy w terenie powotujg sie na
tozsamych przedsiebiorcow, z ktérymi zwigzani sg klienci umowami terminowymi
o Swiadczenia w ramach ustug telefonii stacjonarnej. Konsumenci wnosza zastrzezenia
wzgledem stosowanych przez przedstawicieli przedsiebiorcow metod rynkowych, ktore
wypetniajg przestanki stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych. Konsumenci wprowadzani
sq z premedytacjg w bfad. Telemarketerzy w rozmowie z klientem wypytujq o zadowolenie
wynikajace z kosztow i jakosci ustugi, po czym sktadaja oferte ustugi telekomunikacyjnej
o obnizonym abonamencie, na co klient w rozmowie przystaje, ale pod warunkiem, ze ustuga
bedzie realizowana przez dotychczasowego operatora. Rozmoéwca utrzymuje, ze zmiana
dotyczy jedynie ceny ustugi. W slad za telefonicznymi uzgodnieniami, klienta odwiedza kurier,
ktory przedktada konsumentowi dokumenty do podpisu. Z wyjasnien poszkodowanych
wnioskowaé nalezy, ze jakakolwiek inicjatywa klienta zmierzajaca do zapoznania sig z tresciq
dokumentéw budzi negatywne reakcje po stronie kuriera, ktéry oswiadcza, ze jest bardzo
zajety, nie ma czasu i podpis nalezy ztozy¢ w wskazanym miejscu. Jak sie okazuje
w pozniejszym czasie, w nastepstwie zawarcia przez konsumenta drugiej umowy z innym
operatorem, niz z operatorem, z ktérym pozostaje w stosunku zobowigzaniowym wynikajgcym
z obowigzujacej umowy, konsument zostaje obarczony optatg wyréwnawczg - karg umowng
z tytutu rozwigzania umowy w trakcie jej obowigzywania. Jesli zas, opowie sie za utrzymaniem
umowy z operatorem, ktory swiadczy ustuge w praktyce przez wiele lat, to réwniez poniesie
konsekwencje finansowe wobec przedsiebiorcy, z ktorym w pdzniejszym czasie zawart umowe
na odlegtoéé, czy poza lokalem przedsiebiorcy. Taka sytuacja jest dla klienta bardzo
niekorzystna i bardzo podwaza zaufanie do $wiadczeniodawcéw telekomunikacyjnych.

Podobnie przypadki majg odzwierciedlenie w umowach o sprzedaz energii elektrycznej.
Przedstawiciele operatorow energetycznych, dziatajacy w terenie dopuszczajg sie czesto
nieuczciwych praktyk rynkowych, nie przestrzegaja obowigzku w zakresie rzetelnegj,
zrozumiatej informacji o nazwie przedsigbiorcy, informacji przed-kontraktowej o prawie
odstgpienia od umowy, co w nastepstwie naraza konsumentdw na niegodnosci, zwigzane
z zobowigzaniami umownymi wobec dystrybutora i sprzedawcy energii, jak rowniez
poniesieniem konsekwencji finansowych wobec poprzedniego przedsiebiorcy, z ktorym wigzata
ich umowa zawarta na czas okreslony z gwarantowang ceng. Niejednokrotnie przedstawiciel
handlowy po podpisaniu przez klienta umowy nie wydaje dokumentdow umownych,
co sprawia istotne utrudnienia w odstgpieniu od umowy. W roku 2015 rzecznik konsumentow
prowadzit wiele postepowan z operatorami energetycznymi, ktérzy dopuszczali sie naruszenia
intereséw konsumenckich.

Niezaprzeczalnym jednak pozostaje fakt, iz z reguty konsumenci, po zawarciu umow,
zawieranych poza lokalem przedsiebiorcy, czy na odlegtosc, w sytuacji, gdy przedstawiciele
handlowi uczciwie pozostawiajg dokumenty umowne, nie majg w zwyczaju ich czytania,
nie dokfadaja nalezytej starannosci w zapoznaniu sie z ich trescig. Zatem, w duzej mierze nie
maja $wiadomosci, iz do takich uméw mozna zastosowac instytucje — prawa odstgpienia od
umowy, w terminie 14 dni od dnia jej zawarcia. Do tego celu wystarczy wypetni¢ formularz -
wzér oswiadczenia woli o odstgpieniu, ktéry nalezy przestaé na adres siedziby przedsiebiorcy
przesytkg polecong, dla celéw dowodowych, za potwierdzeniem odbioru.

Znaczy odsetek spraw dotyczyt umoéw o kredyt konsumencki na zakup towardw
oraz umow o ustugi finansowe, zwigzanych z obstugg kredytéw i kart debetowych.

Konsumenci szukali pomocy u rzecznika konsumentdw 2z powodu nienalezycie
wykonanej ustugi turystycznej, braku realizacji umowy przelotu samolotem w oznaczonym
czasie, czy utraty bagazu w czasie przelotu, badZ opdznienia do miejsca wykonywania umowy.

W roku 2015 czesto z pomocy prawnej rzecznika konsumentow korzystali
przedsiebiorcy. Przedmiotem zainteresowania przedsiebiorcow i pytan kierowanych do
rzecznika byta najczesciej wyktadnia przepisdbw prawa, w szczegdlnosci ustawy o prawach
konsumenta, przepisow Kodeksu cywilnego regulujgcych odpowiedzialnos¢ sprzedawcy
w trybie rekojmi, odpowiedzialno$¢ producenta z tytutu gwarancji, odpowiedzialnos¢
kontraktowa przedsiebiorcy, zobowigzania wykonawcy w nastepstwie wadliwie wykonanego
dzieta, czy nienalezytego wykonania robot budowlanych.

Niejednokrotnie do rzecznika konsumentéw zgtaszali sie mieszkancy powiatu
tarnogdrskiego z prosbami o interwencje w sprawach wykraczajacych poza zakres uprawnien

10



i rzecznika. Wsrod spraw nieposiadajacych charakteru konsumenckiego znajdowaty sie m.in.
sprawy czfonkdw spodtdzielni mieszkaniowych, wspoélnot mieszkaniowych, najemcoéw mieszkan
budynkéw komunalnych, sprawy z zakresu prawa pracy, prawa rodzinnego, prawa
spadkowego, czy utrzymania drég gminnych i powiatowych.

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konkurencji i konsumentow.

Powiatowy rzecznik konsumentow w 2015 r. nie skiadata wnioskéw w sprawie
stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony konsumentow.
Nalezy podkresli¢, iz rzecznik konsumentéw nie jest informowana o planowanych sesjach rady
gmin, wchodzacych w skiad powiatu tarnogadrskiego i nie otrzymuje proponowanego porzadku
posiedzen.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumenckich

Zasadniczym instrumentem prawnym wykorzystywanym przez rzecznika konsumentéw
w wykonywaniu ustawowych zadan sg wystapienia do przedsiebiorcéw podejmowane na skutek
zgtaszanych przez konsumentéw wnioskéw i skarg dotyczacych naruszen praw i interesdow
konsumenckich przez przedsiebiorcow. Pisemne wystgpienia rzecznika konsumentow do
przedsiebiorcow przybierajg zréznicowane formy wezwan i mediacji.
Rzecznik konsumentéw wzywa przedsiebiorce do wykonania obowigzku udzielenia rzetelnych
wyjasnien, przedstawienia okolicznosci spornej sprawy i zaleca realizacje zadanh
reklamacyjnych poszkodowanego klienta. Pisemne interwencje rzecznika konsumentéw maja
na celu rozwigzanie sporu istniejgcego pomiedzy stronami stosunku zobowigzaniowego lub
wezwan do zaniechania niedozwolonych praktyk stosowanych przez przedsiebiorce.
Rzecznik konsumentéw w wystgpieniach podjetych na rzecz konsumentdw opisuje stan
faktyczny sprawy przedstawiony we wniosku przez konsumenta i w wyniku poczynionych
ustalen z przedtozonych w sprawie dokumentéw wskazuje podstawe prawng roszczen i wzywa
do uznania zadania reklamacyjnego klienta wynikajacego z umow sprzedazy i ustug.
Rzecznik konsumentdw w swoich dziataniach dgzy do polubownego zakonczenia sprawy
z poszanowaniem interesow obu stron stosunku zobowigzaniowego.
Ponadto, rzecznik czesto podejmuje proby przeprowadzenia mediacji miedzy stronami, ktore
oprocz pisemnej formy maja charakter negocjacji w trakcie wspdlnych spotkan stron sporu
w biurze rzecznika konsumentéw, czy negocjacji w siedzibie przedsiebiorcy.

Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony interesow konsumenta

w zakresie ustug odnotowano w 44 przypadkach. W kwestii umoéw sprzedazy
interwencje rzecznika znajdowaty uzasadnienie w 107 sprawach.
W tych zakresach spraw swoje odzwierciedlenie znalazty postepowania i interwencje zarowno
dotyczace dochodzenia roszczen z tytutu odpowiedzialnosci wykonawcy ustug i sprzedawcy za
towar wprowadzany do obrotu konsumenckiego przejawiajgacy wadliwos¢, niezgodnosc towaru
z umowa sprzedazy, i z zobowigzan gwarancyjnych producenta towaru.

W prowadzonych postepowaniach rzecznik podejmowata dziatania mediacyjne, ktérych
celem byto polubowne zatatwienie sporu miedzy wykonawca ustugi, sprzedawca
a konsumentem. Jednoczesnie rzecznik konsumentéw w sprawach, ktdre nie zmierzalty do
pozytywnego rezultatu, przedkiadata przedsiebiorcom propozycje skierowania sprawy pod
rozpoznanie Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego.

W tym celu, na etapie prowadzonej negocjacji, rzecznik konsumentow kierowata do
przedsiebiorcy zapytanie o zgode na zapis na sad polubowny.

Wynikowg charakterystyke przedmiotu pisemnych wystapienn podjetych przez rzecznika
konsumentéw w okresie sprawozdawczym 2014 r. przedstawia tabela nr 2 na str.20.

Strukture pisemnych wystapien rzecznika konsumentow do przedsiebiorcow w sprawach
roszczen konsumenckich wynikajacych z uméw sprzedazy i ustug w roku 2014 przedstawia
zamieszczony wykres nr 2.



Wykres nr 2: Charakterystyka wystapien do przedsiebiorcow w sprawie ochrony praw
i intereséw konsumenckich w 2015 roku.
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Zrodio: opracowanie wiasne.

Wystgpienia do przedsiebiorcow w obu kategoriach ustug i sprzedazy na 151 sprawy
zakonczyly sie w 97 przypadkach pozytywnie z uwzglednieniem zgdania reklamacyjnego
konsumenta, negatywnie w stosunku do 2zadania reklamacyjnego klienta
w 54 sprawach.

Warto$é roszczen podnoszonych przez konsumentéw w danych sprawach wahata sie
w przedziale od kilku ztotych do kilkudziesieciu tysigcy ztotych.

Powiatowy rzecznik konsumentéw w 2015 r. odnotowata znaczny spadek wystgpien
interwencyjnych do przedsiebiorcéw w stosunku do udzielanych porad i informacji prawnych.
Fakt ten spowodowany jest modyfikacjg poradnictwa konsumenckiego, ktérego formuta zostata
zZzmieniona z inicjatywy rzecznika w poprzednim roku sprawozdawczym. Konsument
korzystajacy z porady prawnej jest zabezpieczony w wiedzge konsumenckg dotyczacy
konkretnego problemu konsumenckiego, z ktérym zwrécit sie do rzecznika i ponadto
konsument na okolicznoé¢ pomysinego, sprawnego rozstrzygnigcia sporu na swojg korzysc,
otrzymuje od rzecznika przygotowane i kontrasygnowane przez rzecznika pismo do
sprzedawcy/przedsiebiorcy. Metoda ta okazata sie w perspektywie polubownej negocjacji
klienta z udziatem rzecznika bardzo skuteczna.

Ogodtem sporne kwestie wymagajace wystgpienia interwencyjnego rzecznika nastgpowaty tylko
w 3,27% sytuacji, ktére byty poddawane wczedniejszemu rozpoznaniu przez rzecznika
w ramach poradnictwa konsumenckiego.

Szczegbtowo w sprawach ustug - interwencyjne wystapienia rzecznika nastepowaty w 0,95%
przypadkach w odniesieniu do udzielonych porad, natomiast w zakresie umoéw sprzedazy
wystgpienia rzecznika nastgpity w 2,32 %.



Wykres nr 3: Struktura wynikowa wystgpien rzecznika konsumentéw w 2015 roku.

Ogdtem 151 wystapien

m Rozstrzygnigcia
pozytywne

O Rozstrzygniecia
negatywne

Zrodio: opracowanie wiasne.

W zakresie pisemnych interwencji rzecznika konsumentow w reklamacji ustug
dominowaty roszczenia wynikajgce z umow o S$wiadczenie telekomunikacyjne dostarczenie
Internetu, ustugi platformy cyfrowej i umdw sprzedazy energii elektrycznej, oraz z umoéw
o kredyt konsumencki i ustugi finansowe.

W przedmiocie umdw sprzedazy wystgpienia rzecznika miaty najczesciej miejsce
w kategoriach: obuwie i odziez, wyposazenie mieszkania i gospodarstwa domowego.

W negatywnie zakonczonych sprawach w ilosci 54 prowadzonych w postepowaniu
polubownym rzecznika swoje usytuowanie znajdujg postepowania o charakterze braku
zasadnoséci roszczen w 31 przypadkach, w szczegoélnosci uwarukowanych uszkodzeniami
o charakterze mechanicznym, uzytkowaniem towaru niezgodnym z jego przeznaczeniem, czy
przedawnieniem roszczenia reklamacyjnego, jak rowniez nie przystapieniem przedsiebiorcy do
postepowania polubownego rzecznika, co miato miejsce w 6 postepowaniach
interwencyjnych rzecznika.

W roku 2015 skierowane zostaty zawiadomienia

W nastepstwie braku polubownego rozstrzygniecia 5 spornych spraw z umoéw ustug
i sprzedazy zostaty przez klientow skierowane z powddztwa cywilnego o zaptate, naprawe lub
wymiane towaru przed oblicze sadu powszechnego.

W 8 przypadkach - sporne sprawy zostaly poddane przez konsumentéw do rozstrzygnigcia
przez Staty Polubowny Sad Konsumencki, dziatajacy przy Slaskim Wojewddzkim Inspektorze
Inspekcji Handlowej w Katowicach.

W 10 przypadkach spory konsumenckie wynikajace z umow o Swiadczenie
telekomunikacyjne zostaty przekazane do Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
Delegatury w Siemianowicach Slaskich.



4. Wspoéldziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéow organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami
w zakresie ochrony konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w roku 2015 r. podejmowata na rzecz
konsumentéw wspdlne dziatania z wieloma instytucjami w szczegdlnosci przygotowata
i skierowata :

o 10 wnioskéw o interwencje i mediacje do Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
Delegatury w Siemianowicach Slaskich w sprawach o roszczenia z uméw o $wiadczenia
telekomunikacyjne;

e 18 wnioskéw do Rzecznika Finansowego w Warszawie na rzecz poszkodowanych
w sprawach dotyczacych spornych odszkodowan komunikacyjnych wynikajacych
z umow ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej;

¢ 7 informacji do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w przedmiocie
stosowania przez przedsiebiorcow nieuczciwej praktyki rynkowej;

o 2 zawiadomienia do Prokuratury Rejonowej z podejrzeniem popetnienia przestepstwa.

Wspotpraca z powyzszymi organami polegata na koordynacji wykonywanych zadan,
opinii w przedmiocie indywidualnego postepowania na rzecz klienta, wymianie doswiadczen,
wzajemnej sygnalizacji problemow dotyczacych naruszenia praw konsumentdéw oraz
przekazywaniu informacji o podejmowanych dziataniach.

Wspoétprace kontynuowano z pozarzadowymi organizacjami konsumenckimi: Federacjg
Konsumentéw, Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich, Centrum Szkolen i Ekspertyz
Europejskich, m.in. w otrzymywaniu biuletyndw, komunikatow i publikacji wydawanych
i rozpowszechnianych przez te instytucje.

W ramach wspodtdziatania z organizacjami zajmujacymi sie ochrong konsumentéw
w zakresie edukacji konsumenckiej w biurze rzecznika w Starostwie Powiatowym
w Tarnowskich Gérach udostepniane sg na biezaco materiaty informacyjne przekazywane przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow i Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich. Materiaty
edukacyjne w formie komunikatéw, ulotek i broszur informacyjnych, plakatow wyjasniajg
w sposdb czytelny pozycje prawng konsumentdw w Polsce, zawierajg informacje o umowach
i instrumentach prawnych w dziedzinie ustug i sprzedazy, co w znacznej mierze, przyczynia sig
do poszerzania wiedzy i pogtebiania $wiadomosci konsumenta w plaszczyznie uprawnien
przystugujgcych w zakresie ochrony interesow konsumenckich.

Powiatowy rzecznik konsumentéw Scisle wspodipracuje z Stowarzyszeniem
Rzecznikéw Konsumentdéw, ktorego jest jednym z cztonkdw zatozycieli, zarejestrowanego
w marcu 2009 r. z siedzibg w Tarnowie, ul. Goldhammera 3; adres strony internetowej:
www.rzecznicy.konsumentow.eu. Celem Stowarzyszenia jest m.in. opiniowanie i proponowanie
zmian regulacji prawnych dotyczacych polityki konsumenckiej, propagowanie inicjatyw pro
konsumenckich i inne. Szczegdtowy wykaz zadan okreslony zostat w statucie Stowarzyszenia.
Stowarzyszenie wydaje kwartalne biuletyny, ktore rzecznik otrzymuje w wersji
elektronicznej. W biuletynach publikowane jest orzecznictwo sgdowe, zmiany w
przepisach dotyczacych ochrony konsumentdéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentdéw, decyzje Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych oraz orzeczenia
Arbitra Bankowego. Réwniez Urzad Regulacji Energetyki zaopatruje rzecznika w specjalistyczne
biuletyny z branzy energetycznej.

W trakcie spotkaf konferencyjnych i w czasie szkolen wymienia sie doswiadczeniami
i opiniami w tematyce prowadzonych spraw z innymi rzecznikami w kraju i w wojewodztwie
$laskim. Na co dzien powiatowy rzecznik konsumentéw utrzymuje staty kontakt z rzecznikami
konsumentéw z powiatdow i gmin miejskich graniczacych z powiatem tarnogdrskim.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

W okresie objetym sprawozdawczoscig powiatowy rzecznik konsumentéw nie
wystepowata z powddztwami do sadu powszechnego | wstepowata do toczacych sie
postepowan.

Alternatywa tego rodzaju postepowania byta pomoc prawna rzecznika w 5 przypadkach
przygotowaniu pozwow i wnioskow dowodowych do samodzielnego wniesienia
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powoddztwa przez konsumenta do sadu powszechnego zgodnie z wiasciwoscia miejscowg badz
wtasciwoscia miejsca wykonywania umowy. Rzecznik stuzyla pomocg w przygotowaniu
7 pism procesowych sprzeciwu od nakazu zaplaty z powddztwa firm windykacyjnych
o zaptate przedawnionych naleznosci na rzecz podmiotow telekomunikacyjnych.

Powiatowy rzecznik konsumentdw przygotowata i ztozyta na rzecz konsumentéw 8 pozwow
wraz z kompletna dokumentacja procesowa do Polubownego Sadu Konsumenckiego
w Katowicach.

Ten stan rzeczy odzwierciedla tabela nr 3 na str. 21.

Rzecznik konsumentéw posiada uprawnienie do wystepowania w imieniu konsumentow
przed sadem powszechnym i konsumenckim. Rzecznik w 2015 r. nie Kkorzystata
z przystugujacego uprawnienia wytaczania powddztwa na rzecz konsumentow.

Istotnym czynnikiem utrudniajacym podejmowanie wyzwan na rzecz konsumenta przed
powszechnym sadem jest duze obcigzenie pracg, ilosciq zadan bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i podejmowanych interwencji pisemnych wystapien do przedsiebiorcow.
Realizacja poradnictwa konsumenckiego i ilos¢ wystgpien do przedsiebiorcéw, mediagji
w spornych sprawach, w nadmiarze wypetnia czas pracy rzecznika.

W sytuacji powziecia zamiaru przez konsumenta dochodzenia roszczen z umow sprzedazy,
czy ustug w trybie procesowym rzecznik udziela wszelkiej pomocy prawnej na etapie
prowadzonego postepowania.

Rzecznik konsumentéw w swojej ocenie uznaje, ze starannos$¢ i rzetelnosé, jaka
dotozyta w wystapieniach do przedsiebiorcdw na etapie prowadzonego postepowania
wyjasniajacego i mediacji na rzecz konsumentéw oraz odpowiednio zgromadzony materiat
dowodowy pozwoli nabywcom towardw i ustug, ktdérzy ukierunkowali sie na tryb procesowy
w satysfakcjonujacy sposéb dochodzié skutecznie swoich roszczen z wiasnej inicjatywy.
Rzecznik informuje konsumenta o procedurze cywilnej, przygotuje klientowi pozew wraz
z wnioskami dowodowymi, co pochtania bardzo duzo czasu i wymaga bardzo duzego
zaangazowania i dokfadnosci. Jednoczesnie wspiera poszkodowanego konsumenta pomocg
w toczgcym sie procesie w przygotowaniu pism procesowych. Ponadto, czas pracy rzecznika
zdominowany jest poradnictwem konsumenckim, podejmowaniem interwencji do
przedsiebiorcéw, prowadzeniem postepowan mediacyjnych, co przy progresji spraw
konsumenckich wypetnia w zupetnosci czas pracy rzecznika, ale przynosi tez oczekiwane
rezultaty.

Dodatkowym czynnikiem, ktéry rzecznik konsumentow rowniez rozwaza w przypadku
wytaczania powddztwa na rzecz konsumenta jest okoliczno$¢ scedowania na rzecznika
spornych kwestii, niekoniecznie zasadnych.

W przypadku uksztattowania sie praktyki wystepowania rzecznika do sadu na rzecz
konsumenta, trudno bedzie rzecznikowi odmodwic innemu konsumentowi, ktéry bedzie domagat
sie takiego wystgpienia nawet w sprawach, ktére w ocenie rzecznika skazane bedg na
negatywne rozstrzygniecie. Zapewne, w takich realnych przypadkach, z jakimi rzecznik
konsumentdéw spotyka sie, na co dzien w swojej pracy, odmowa wystepowania z powodztwem
do sadu powszechnego przy niewspétmiernej wartosci sporu, relatywnie do kosztéw
procesowych, narazi rzecznika na zarzut stronniczosci.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Waznym elementem edukacji sg indywidualne porady i wskazania dla przedsigbiorcow
i sprzedawcéw, jakie rzecznik konsumentéw udziela w ramach prowadzonej dziatalnosci.
Wielokrotnie po porade do rzecznika zgtaszali sie nie tylko konsumenci, ale rowniez podmioty
wykonujace dziatalno$¢ gospodarczg, bedace silniejsza strong w obrocie konsumenckim.
Skutkiem przeprowadzonej edukacji czesto byty podejmowane ze strony przedsiebiorcow
stosowne zachowania, ktére zapobiegalty wystepowaniu o0s6b nabywajacych towar,
czy korzystajacych z oferowanych ustug z roszczeniem o naruszenie intereséw konsumenckich.

W roku 2015 r. rzecznik brata udzial w nastepujacych spotkaniach i szkoleniach:
e Warszawa, Fundacja Uniwersyteckich Poradni Prawnych, szkolenie dot. poradnictwa
i obywatelskiego dla urzednikow w dniach 17-18 luty 2015 r.;
e Warszawa, Federacja Konsumentow, kongres konsument 2015, dnia 11 marzec 2015
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e Warszawa, Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, seminarium nt. ,Otwarte fundusze
emerytalne- ewolucja systemu”, dnia 26 marzec 2015 r.;

e Warszawa, Europejski Centrum Konsumenckie, konferencja pn. ,Prawo a obstuga
klienta w sklepie internetowym”, 2 pazdziernik 2015 r.;

e Warszawa, Centrum Studidw Konsumenckich, Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, konferencja ,Konsument na rynku ustug ubezpieczeniowych” dnia
21 pazdziernik 2015 r.;

o Katowice, Osrodek Ksztatlcenia Samorzgdu Terytorialnego im. Waleriana Panki,
szkolenie o nazwie: ,Nowe regulacje prawne w zakresie ustawy konsumenckiej,
telekomunikacyjnej oraz $wiadczenia drogg elektroniczng”, dnia 19 listopad 2015 r.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 47938 Kpc -
powiatowy rzecznik konsumentow nie wniosta w 2015 r powddztwa w sprawach
o uznanie postanowien umowy za niedozwolone;

s ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym -
rzecznik konsumentéw w 2015 r. skierowata 7 informacji do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw o stosowaniu praktyki rynkowej przez przedsigbiorcow
telekomunikacyjnych w pozyskaniu klientow.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym -
rzecznik konsumentdéw nie podejmowata dziatan na gruncie wskazanej ustawy,

¢ 0 wykroczenia na szkode konsumentéw
rzecznik konsumentéw w 2015 r. nie realizowata funkcji oskarzyciela publicznego
w sprawach konsumenckich;

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy — rzecznik konsumentéw nie podejmowata dziatan procesowych.

III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentow

Rzecznicy konsumentow przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentdéw zostali powotani do realizacji zadan w zakresie ochrony
konsumenckiej na terytorium powiatu, gminy. Realizacja zadania wiasnego powiatu w sferze
ochrony praw i intereséw konsumenckich w zamysle ustawodawcy miata nastepowac przy
pomocy biura rzecznika. Stosownie do art. 40 ust. 4 ustawy przewidziano mozliwosc
utworzenia biura rzecznika konsumentdw w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancow Z uwagi
na nie doprecyzowanie i niedookreslenie w przepisach ustawy kryterium przedmiotowego
i podmiotowego organizacji biura, poza jedynym wskaznikiem liczbowym realizacja zadan
nastepuje przy zminimalizowanej obstudze biura, przy udziale jednego pracownika.

Z roku na rok wysitek w obstuge klienta, niejednokrotnie trudnego, roszczeniowego jest coraz
wiekszy i znajduje uznanie jedynie u zadowolonych konsumentéw. Przyjmowanie miesiecznie
od 200 do 250 petentdw w czasie 8 godzinnej normy dziennej znacznie utrudnia wnikliwe
rozpoznanie problemu konsumenckiego i pigtrzenie spraw trudnych i zawitych przyjmowanych
do rozpoznania. Dzienna obstuga kilkunastu klientdéw, niejednokrotnie trudnych w komunikacji
nie stwarza dogodnych warunkéw do przygotowywania pisemnych wystgpien rzecznika do
przedsiebiorcow, ogranicza czasowo rzecznika w prowadzeniu mediacji z przedsigbiorcg
i konsumentem w urzedzie starostwa, czy w siedzibie przedsigbiorcy i nie sprzyja realizacji
w pelni powierzonej misji. Korzystnym rozwigzaniem jest przeznaczenie minimum dwdch
godzin dziennie na sporzadzanie pism, ktore pozostajg w obowigzku rzecznika.
Rzecznikowi konsumentéw brakuje czasu na wdrazanie edukacji konsumenckiej w szerokim
zakresie, inicjowaniem dziatan zapobiegawczych naruszeniu intereséw i braku poszanowania
praw konsumenckich wérdd lokalnej spotecznosci, prowadzeniem interaktywnej informacji
konsumenckiej.
Nieliczne tylko samorzady terytorialne zabezpieczajg $rodki w budzetach powiatu, czy gminy
na dziatalnosc¢ i szkolenia tematyczne rzecznikéw.
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Kolejng istotng kwestig jest odpowiedzialno$¢ cywilna za podjgte dziatania w interesie
konsumentdw i ubezpieczenie z tytutu sprawowanej funkcji w ramach wykonywanego zawodu.

Rzecznik stwierdza, ze koniecznym jest wprowadzenie regulacji prawnych majacych na
celu nadzdr nad instytucjami finansowymi (innymi niz banki), ktére proponujg konsumentom
udzielenie pozyczki lub kredytu uzalezniajgc wyptacenie umownej kwoty od wczesniejszej
dokonanej przez konsumenta optaty przygotowawczej. W ten sposéb konsumenci, ktérzy nie
posiadaja zdolnosci kredytowej, ze wzgledu na zbyt niskie dochody, lub nadmierne zadtuzenie,
zaciagajg kolejne dlugi celem uiszczenia optaty przygotowawczej, ktorej wptacenie nie
gwarantuje jednak wyptaty pozyczki/kredytu. W tym zakresie niezbedne sg uregulowania
prawne, majace na celu ochrone konsumentow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznika konsumentow

Powiatowy rzecznik konsumentow kolejny rok sprawozdawczy kontynuowata dziatania
i prowadzita postepowania zgodnie z przyjetg formutg, okreslong przepisami prawa. Zakres
i forma udzielania pomocy prawnej konsumentom byty zrdznicowane, indywidualnie
dostosowane do charakteru i okolicznosci konkretnej sprawy.

Zapewnienie konsumentom dochodzenia roszczen byto realizowane poprzez
podejmowanie interwencji na rzecz konsumentdw i prowadzenie negocjacji z przedsigbiorcami.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom i zapewnienie sprawnego i skutecznego
udzielania pomocy konsumentom nie jest jednak tatwe. Sprawy wnoszone do rzecznika
sa zwykle trudne, skomplikowane i zawite, wymagajace wnikliwego rozpoznania i poszukiwania
argumentow przeciwstawnych do tezy i twierdzenia przedsiebiorcy, zmierzajacych do
najkorzystniejszych rozwigzan dla konsumenta. Prowadzenie negocjacji i mediacji wymaga od
rzecznika nie tylko fachowej wiedzy prawniczej, ale i umiejetnosci stosowania technik
socjotechnicznych i statego poszerzania swoich horyzontéw w dziedzinie komunikacji osobowej,
interpersonalnej. W aspekcie realizowanych zadan wiasnych powiatu w zakresie ochrony
konsumenckiej istotna jest edukacja rzecznika, szkolenia tematyczne zwigzane z nowelizacjg
szeroko pojetego prawa konsumenckiego, ktora napotyka trudnosci natury finansowej.
W odniesieniu do ilodci przyjmowanych interesantdw, liczby prowadzonych postgpowan, gdzie
z roku na rok odnotowuje sie tendencje wzrostowe, zasadnym byto przyznanie dwéch etatow
urzedniczych w biurze rzecznika konsumentéw.

Powiatowy rzecznik konsumentéow zgodnie z Zarzadzeniem nr 80/2010 Starosty
Tarnogdrskiego z dnia 31 grudnia 2010 r. sprawie wprowadzenia w zycie Regulaminu
Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Gorach od dnia 01.01.2011 r. podlega
stuzbowo i organizacyjnie Staroécie Tarnogorskiemu.

W ocenie powiatowego rzecznika konsumentéow w Tarnowskich Gorach prowadzona
dziatalno$¢ na rzecz mieszkancow powiatu tarnogorskiego w roku 2015, a takze konsumentow
i przedsiebiorcéw spoza powiatu uznac nalezy za pomysinag.

Wskaznik pozytywnych rozstrzygnie¢ przemawia za rzetelnoscig, wskazuje na spore
zaangazowanie rzecznika w dang sprawe, w rozpoznanie stanu faktycznego i prawnego
i wskazuje na trafnoéé w przywotywaniu dowodow i argumentéw w spornych interwencjach.
Natomiast wnikliwe rozpoznanie problemu prawnego juz na etapie udzielanej konsumentowi
porady, czy przekazywanej informacji prawnej, w zdecydowany sposéb przyczynia sig do
pozytywnego zakonczenia zaistniatego sporu w polubowny sposob, bez dalszego angazowania
rzecznika konsumentéw w pisemne wystgpienia do przedsigbiorcow i innych instytucji
gospodarczych i organdw administracji publicznej i sgdowej.

Wskaza¢ nalezy, iz instytucja rzecznika konsumentdéw jest instytucjg o spotecznie
doniostym charakterze. Odgrywa wazng role w budowaniu autorytetu samorzadu powiatu
tarnogérskiego. Jest wynikiem aktywnosci, profesjonalizmu i skutecznosci w dochodzeniu praw
konsumenckich, zyczliwego i przyjaznego dla mieszkancoéw lokalnej spotecznosci sposobu
zatatwiania spraw i rozwigzywania problemow. Rzecznik konsumentow jest osobg zaufania
publicznego, ktéra jest znana wsérdd konsumentdw i odgrywa istotng role w ksztattowaniu ich
Swiadomosci w zakresie przystugujacych im praw. Z perspektywy kolejnego roku opinia
o efektywnoéci i skutecznosci rzecznika konsumentow  znajduje odzwierciedlenie
w podziekowaniach 0séb korzystajacych z pomocy prawnej rzecznika i jest potwierdzona
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analiza wynikowg iloéci przyjmowanych petentéw, prowadzonych porad i spraw
konsumenckich.

Rosnaca z roku na rok ilos¢ podejmowanych spraw pozwala na skonstruowanie wniosku,
iz instytucja rzecznika konsumentéw jest spotecznie potrzebna, a rzecznik konsumentdéw cieszy
sie uznaniem w skutecznosci dziatania i powazaniem wsréd spotecznosci lokalnej, a z realizacji
sprawowanej funkcji czerpie sporg satysfakcje, co w sytuacji braku gratyfikacji finansowej
premiowania, czy nagradzania pozostaje znaczgcg motywacjg do dalszej pracy.

Dla zobrazowania wzrostu sSwiadczonego przez rzecznika  poradnictwa konsumenckiego
i prowadzonych postepowan polubownych, wystgpien do przedsiebiorcéw na rzecz
poszkodowanych mieszkancéw ponizej rzecznik konsumentow zamieszcza wykres
uwzgledniajacy dane w latach 2000-2015. Nalezy zaznaczy¢, ze rok 2007 jest pierwszym
rokiem sprawozdawczym obecnie urzedujgcego powiatowego rzecznika konsumentow.




IV TABELE
Strukture udzielonych porad szczegdtowo odzwierciedla ponizej przedstawiona tabela.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentéw.

Ogoétem
I. Ustugi, w tym: 2377
ubezpieczeniowa 100
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa 157
remontowo-budowlana 98
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz
nieczystosci 368
telekomunikacja (telefony, TV) 701
turystyczno-hotelarska 159
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 10
motoryzacja 91
pralnicza 37
timeshare 1
pocztowa 33
gastronomiczna =
przewozowa 90
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 21
medyczna 8
wyposazenie wnetrz 164
pogrzebowa 7
windykacyjne 97
inne: m.in. porady i telefoniczne informacje prawne dot. ustug
elektronicznych, fotograficznych, instalacji co, instalacji gazowej, 235
instalacji elektrycznej, organizowania uroczystosci weselnych,
rozbidrki szklarni i organizacji ogrodu, ustugi projektowania
zabudowy i aranzacji wystroju domu, zlotniczej, optaty
administracyjnej za przejazd Srodkami publicznymi, opfaty
publicznoprawnej za abonament RTV i egzekucji zalegtosci na
rzecz KRRIT przez komornika skarbowego, prawniczej,
fryzjerskiej, nawadniania ogrodu, oprawy muzycznej wesela,
pisma procesowe-sprzeciwy od nakazu zaptaty, wezwania do
wystawienia faktury, o sprawy spadkowe w przypadkach
przejecia zadtuzenia, upadtosci konsumenckiej.
II. Umowy sprzedazy, w tym: 1800
obuwie i odziez 609
wyposazenie mieszkania 215
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 360
komputer i akcesoria komputerowe 142
motoryzacja 89
artykuty spozywcze 1
artykuty chemiczne i kosmetyki 14
zabawki 5
inne: m.in. porady i telefoniczne informacje prawne dot.
reklamacji sprzedazy piece-kotty grzewcze, pilarki, pity 365
tarczowe, kosiarki klimatyzatory, dekodery do gazu, opat-wegiel,
materiaty budowlane, kostka brukowa, wodzki dzieciece, wbzek
inwalidzki, inhalatory, okulary korekcyjne, bizuteria, narty,
torebki, walizki, sadzonki drzew, pawilonu ogrodowego, zestawy
naczyn kuchennych i stotowych, dot. zwrotu petnowartosciowego
towaru (58), niezamdwionych przesytek (98); konsumenci spoza
powiatu tarnogorskiego (43), spoza terytorium RP (3);
przedsiebiorcy (42).
III. Umowy poza lokalem i na odlegtosc 440




Szczegdtowg charakterystyke przedmiotu pisemnych wystgpien podjetych przez rzecznika

konsumentéw w okresie sprawozdawczym przedstawia tabela nr 2.

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentéw.
Przedmiot sprawy Ilosc Zakonczone | Zakonczone | Sprawy w
wystapien | pozytywnie | negatywnie toku
ogbtem

I. Ustugi, w tym: 44 32 12
ubezpieczeniowa 1 1 - -
finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa) 3 3 - -
remontowo-budowlana 4 2 2 -
dostawy energii, gazu, ciepta,
wody, wywoz nieczystosci 7 5 2 -
telekomunikacja (telefon, TV) 19 17 2 -
turystyczno-hotelarska 3 & 3 -
deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci - - - -
motoryzacja 1 5 1 -
pralnicza i i - -
timeshare = - & -
pocztowa 1 1 - -
gastronomiczna - - - =
przewozowa 1 1 - -
edukacyjna/kulturalna/
rekreacyjno-sportowa . - - -
medyczna 5 - = =
wyposazenie wnetrz = - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 2 1 1 -
Inne: ustuga montazu paneli

1 5 1 -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 107 65 42 -
obuwie i odziez 70 42 28 -
wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego 16 13 3 -
sprzet RTV i AGD
(sprzet telekomunikacyjny) 4 = 4 -
komputer i akcesoria
komputerowe 4 2 2 -
motoryzacja 2 2 - -
artykuty spozywcze - - - -
artykuty chemiczne i kosmetyki = = - -
zabawki 1 1 - -
inne: m.in. ztota bizuteria, walizki, farba
scienna. Pawilon pgrodowy

11 6 5 -

III. Umowy poza lokalem i na
odlegtosc
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X la nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sgdu

pozytywne
(np.
uwzgledniajgce
zadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Iloéé
powddztw
ogdtem

Powddztwa

dotyczace reklamacji
w zakresie '
niezgodnosci towaru

z umowa lub
gwarancji towarow

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwdw dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towaréw *

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne:

pismo procesowe
sprzeciw od nakazu
zaptaty w postepowaniu
upominawczym - 7
zawiadomienie do
Prokuratury o
podejrzeniu popetnienia
przestepstwa -2 -

RAZEM

14

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

RAZEM
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Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilo&é
Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone

1. | postanowienia umowne =00 | seeeee- e PR S
Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym 3]

2. | praktykom rynkowym 7
Ustawy o dochodzeniu roszczen w

3. | postepowaniu grupowym 0000 | seeeeeeeeeeee e
Art. 42 ust.1 pkt 3 uokik - wystepowanie w

4. | sprawach o wykroczenia na szkode = = | =cmeeemmeecmcccceee e
konsumentéw | cmeeeeee
Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

5 przedstawienie sgdowi istotnego pogladu | ~=-==--mmmcemecmcmman———

dla sprawy

Sprawozdanie sporzadzita:

Barbara Mrozek

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw

Tarnowskie Gory, 24 marzec 2016 r.
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Sprawozdanie zatwierdzit:
J6zef Burdziak

Starosta Tarnogdrski
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