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SPIS TRESCI

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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo Slaskie —[
2. Miasto Tarnowskie Géry
/Powiat
3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
MRK
4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw | Barbara Mrozek
5. Wyksztatcenie (np. WYyzsze prawnicze) mgr prawa
mgr administracji
6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest Tak

wykonywana w petnym wymiarze czasu
| pracy (1 etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ) y ckaby
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 )
P C etat
7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest /2 n
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu _ / etatu
pracy. Prosze zaznaczyé odpowiednig 5
OdeWiedi. - / etatu
5

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziata w ramach Tak
wyodrgbnionego 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 napisa¢ TAK lub
NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach Tak
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
Mnych 0s6b. Prosze napisaé TAK lub NIE.
11. Liczba o0séb, ktéra stale pomaga 1
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowigzkéw Rzecznika, (jeli liczba nie jest
| stata, to wpisad Srednig liczbe). _]
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III.

REALIZACIA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Wystepowanie do Przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.

Wspétdziatanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
* art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
° ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
° ustawy o dochodzeniu roszczeh w postepowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w Sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentéw)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. 2z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dia sprawy)

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACII PRAW
KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.
2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikéw,

Iv.

TABELE,



SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZ,NIKA KONSUMENTOW
W TARNOWSKICH GORACH
ZA ROK 2014

I. WSTEP I UWAGI OG(')L,NE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Na podstawie przepisu art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw w Tarnowskich Goérach przedktada Starodcie Tarnogdrskiemu do zatwierdzenia
roczne sprawozdanie z realizacji ustawowych zadan w dziedzinie ochrony praw i intereséw
konsumentéw w roku poprzednim.

Ochrona praw konsumentéw zostata objeta regulacjg ustawy zasadniczej w art. 76 Konstytucji
Rzeczypospolitej Polskiej, ktéry nakiada na wiadze publiczne obowigzek ochrony
konsumentéw, uzytkownikéw i najemcow przed dziataniami, zagrazajgcymi ich zdrowiu,
prywatnosci i bezpieczeristwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Na mocy przepiséw ustawy o samorzadzie powiatowym zadania w zakresie ochrony praw
intereséw konsumenckich przejat samorzad terytorialny od roku 1999 r, | zadania wiasne
powiatu w tym zakresie realizowane sa przez urzad Powiatowego Rzecznika Konsumentdw.

Podstawe prawng dziatalnogci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw stanowig przepisy
art. 37 do art. 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentdw.
Kompetencje i zadania rzecznika konsumentéw okreslajq przepisy art. 42 ust. 1 pkt 1 do pkt 5
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, ktére stanowig, ze do zadar rzecznika nalezy:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw;
2) sktadanie wnioskéw w Sprawie stanowienia i zmiany przepisdw Prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentdéw;

3) wystepowanie do przedsigebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesdw konsumentéw;
4) wspbtdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentdw, organami Inspekgcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5) podejmowanie dziatar o charakterze edukacyjno - informacyjnym.

pkt 1 do pkt 3.

Fakt, iz rzecznik na mocy przepiséw ustawy powotany jest do udzielania pomocy prawnej
indywidualnym konsumentom, nie Oznacza, ze diagnozujac dany przypadek, nie moze
zaobserwowac praktyk przedsiebiorcow dotykajacych szerszego kregu konsumentéw.

Na tg okolicznoéé¢ rzecznik konsumentéw zostat wyposazony w kompetencje stuzgce ochronie
zbiorowych intereséw konsumentéw, ktére maja na celu dopetnienie podstawowych
obowigzkéw. W zakres tych zadarh wchodzg uprawnienia do sktadania wnioskéw w sprawie
stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw
konsumenckich, wspoétdziatanie z wiasciwg miejscowo Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji
Konsumentéw w Katowicach.

Podstawowa dziatalnog¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w systemie ochrony
praw i interesow konsumentéw 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 intereséw
konsumenckich.



W tym zakresie zadad znajdujg sie wystapienia do przedsiebiorcéw, prowadzenie mediacji,
a w braku polubownego rozstrzygnigcia przygotowanie wezwar przedprocesowych i pism
procesowych,

Rzecznik konsumentéw legitymuje sie uprawnieniem do:

1) wytaczania powddztw cywilnych na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie za ich zgodg
do toczacych sie w ich sprawach postepowan w oparciu o przepis art. 63 ustawy z dnia
17 listopada 1964 r. Kodeks postgpowania cywilnego (Dz. U. z 1964 r. Nr 43, poz. 296
z pézn. zm.);

2) petnienia funkcji oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia w rozumieniu
przepisow ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. Kodeks postgpowania w sprawach
0 wykroczenia (Dz. U. Nr 106, poz. 1148 z pdzn. zm.);

3) wystepowania z roszczeniem zaniechania nieuczciwej praktyki konsumenckiej na
podstawie art. 12 ust, 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r, 0 przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 r. Nr 171, poz. 1206 z pézn. zm.).

Funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Tarnowskich Gorach petni od
dnia 28 marca 2007 r. Barbara Mrozek, z wyksztatcenia prawnik i administratywista
(Uniwersytet Slqski, 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 mieszkancéw powiatu tarnogdrskiego w zakresje ochrony konsumenckiej rzecznik
konsumentow $wiadczyt w 2014 r. osobidcie i przy pomocy pracownika - inspektora Renaty
Krus (absolwentki Wyzszej Szkoty Ekonomii i Administracji w Bytomiu o kierunku ekonomia
i Politechniki Czgstochowskiej w Czestochowie, Wydziatu Zarzadzania | Marketingu,
0 specjalizacji informatyka ekonomiczna), zatrudnionej od dnia 1 stycznia 2012 r. w biurze
rzecznika.

Wydziat Powiatowego Rzecznika Konsumentéw miesci sie w strukturze Starostwa Powiatowego
w Tarnowskich Gorach, w budynku przy ulicy Sienkiewicza 16.

Rzecznik konsumentéw wykonywat 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 pigtek od godziny 7.30 do 14.00.

II. REALIZACIA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTéW WYNIKAJACA Z USTAWY
O OCHRONIE KONKURENCJII I KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zadania w systemie ochrony indywidualnych
intereséw konsumenckich realizowat w réznych formach poprzez konsultacje osobiste,
pisemne, telefoniczne i za posrednictwem poczty elektronicznej.

W okresie sprawozdawczym od dnia 01.01.2014 r. do 31.12.2014 r. rzecznik
konsumentow  $wiadczyt ustugi  mieszkaficom Powiatu Tarnogorskiegp w 4335
indywidualnych sprawach w zakres, ktérych wchodzg:
® skargi konsumenckie wnoszone w ramach zapewnionego dostepu do porady
prawnej w sumie dotycza 2246 spraw, ktére wymagaly oceny w zakresie stanu
faktycznego prawnego  przy wczedniejszym zdiagnozowaniu problemu
konsumenckiego i w pézniejszym etapie polegaty na udzielaniu konsumenckiej porady
prawnej. W wiekszosci przypadkéw rzecznik formutowat konsumentom pisma
reklamacyjne do sprzedawcéw | wykonawcow w kwestii roszczen wynikajacych z uméw
sprzedazy i ustug przedsigbiorcéw. W sprawach trudnych zainteresowani uzyskali
porade prawng wraz z sporzadzonym przez rzecznika pismem o charakterze
reklamacyjnym, CzZy procesowym w przedmiocie m.in. oswiadczenia woli o odstapieniu
od umowy sprzedazy, odstgpienia od kredytu konsumenckiego samoistnego, czy
wigzanego, odstapienia od umowy o dzieto, wezwan do wydania towaru, wezwan do
poprawy wadliwie wykonanego dzieta, wezwari do zaptaty i réznego rodzaju pism
interwencyjnych majacych na uwadze ochrone intereséw poszkodowanych
konsumentoéw. i informacji;
® informacja i konsultacja prawna w iloéci 1965, udzielana przez rzecznika
telefonicznie w odpowiedzi na zapytania o uprawnienia do uruchomienia
procedury reklamacyjnej towaréw i ustug;
® wystapienia do przedsiebiorcow w 124 postepowaniach konsumenckich,

W tym: mediacje i interwencje rzecznika podejmowane na podstawie wnioskow
S



konsumenckich, sktadanych do rzecznika o postgpowanie wyjasniajace i mediacyjne
W sprawach z tytutu dochodzenia roszczer wynikajacych z uméw sprzedazy i ustug
oraz wezwan rzecznika kierowanych do przedsiebiorcow w celu polubownego
rozstrzygniecia sporéw wynikajacych z zobowiazar gwarancyjnych i na gruncie
przepisow dotyczacych zgodnodci towardw z umowa;

® przygotowanie konsumentom w 16 przypadkach pism procesowych, pozwdéw
do sadéw powszechnych i sadow polubownych, dziatajacych przy Inspekcji
Handlowej, Komisji Nadzoru Finansowego, Arbitra Bankowego, Urzedu Komunikacji
Elektronicznej w sprawach dochodzenia roszczen z tytutu niezgodnodci towaru z
umowg, niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug, sporow wynikajacych z
uméw bankowych dotyczacych tzw. poliso-lokat. Rzecznik skierowat w 2014 roku do
Prokuratury 6 zawiadomien o podejrzeniu popetnienia przestepstwa.

Do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw zwrécito 0 porade telefoniczng 29 konsumentéw
Spoza Powiatu Tarnogdrskiego (Lubliniec, Siemianowice, Bytom, Bedzin, Gliwice, Mikotow,
Sosnowiec, Opole, Kiobuck, Czestochowa, Sosnowiec, Piekary élqskie, w tym 3 klientow
spoza terytorium Rzeczypospolitej Polskiej: Niemcy, Wielka Brytania).

O porade i konsultacie w sprawach reklamacji towardw i ustug do rzecznika
konsumentéw zwrdécito sie 13 przedsiebiorcéw.

W okresie sprawozdawczym rzecznik konsumentéw podejmowat rézne formy mediacji
migdzy stronami sporu, ktére miaty charakter pisemnych wystagpiern do przedsiebiorcow,
wezwan kierowanych do sprzedawcoéw w celu zaspokojenia roszczen reklamacyjnych, czy tez
w formie bezposrednich spotkar, prowadzonych negocjacji w biurze rzecznika, czy w siedzibie
przedsigbiorcy, ktére miaty na celu polubowne rozstrzygniecie spornej kwestii.

W nielicznych sytuacjach, ktére nie rokowaty na polubowne zakonczenie sporu, rzecznik
nakfaniat strony do poddania sporu pod rozstrzygniecie polubownego sagdu konsumenckiego.

Sprawy zgtaszane przez konsumentéw do rzecznika sg réznej natury. Wiekszos¢ z nich
dotyczy skarg konsumentéw na sprzedawcow, ktérzy uchylali sie od odpowiedzialnosci z tytutu
niezgodnosci zakupionych towarow, czy tez odmawiali przyjecia reklamacji.

Skargi wnoszone przez konsumentéw dotyczyty takze wykonawcow Swiadczonych ustug
W zakresie zawieranych umdw, a wynikajacych z niewykonania lub nienalezytego wykonywania
przedmiotu uméw, bad? zadan reklamacyjnych tytutem wadliwie wykonanej umowy.

Whnioski, zgfoszenia i zapytania kierowane do rzecznika konsumentéw w 2014 roku
znalazly odniesienie w szerokiej tematyce prawa konsumenckiego. Rozpigtod¢ prowadzonych
postepowan jest bardzo rozlegta, o réznorodnej problematyce i zréznicowanym charakterze,
poczawszy od spraw zwigzanych z reklamacjg towardéw konsumpcyjnych, po zagadnienia
zZwigzane z swiadczeniem ustug przez firmy, podmioty sektora gospodarczego dziatajace na
odlegtos¢, poza lokalem przedsigbiorstwa, czy tez ustug wykonywanych w ramach uméw
zlecenia, umowy o dzieto, sprzedazy energii elektrycznej, uméw 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 2014 r. zrealizowat zadania powiatu przy pomocy
pracownika biura. Statystycznie biuro rzecznika obstugiwano S$rednio dziennie
17 klientéw - gdzie zainteresowanym petentom $wiadczono pomoc w ramach poradnictwa
konsumenckiego, udzielanego w roznych formach osobistej, czy telefonicznej obstugi,
W podejmowaniu dziatan interwencyjnych na rzecz poszkodowanych konsumentéw.



1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
Prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Skargi konsumenckie, sktadane przez konsumentdw osobiscie w biurze rzecznika,
czy tez zgtaszane w formie telefonicznej i sygnalizowane posrednictwem poczty elektronicznej
miaty w szczegéblnosci charakter spraw indywidualnych zwigzanych z mozliwoscig:

e wniesienia reklamacji i skutecznego egzekwowania praw konsumenckich w zwigzku

z zakupem towardéw niezgodnych z umowa w szczegdlinodci: obuwia | odziezy, sprzetu

AGD, i RTV, komputeréw i akcesoridéw komputerowych urzadzen i sprzetéw zwigzanych

Z Wyposazeniem mieszkan i innych towaréw konsumpcyjnych, ustug remontowo-

budowlanych, finansowych, dostawy energii elektrycznej, energii cieplnej, gazu i paliw,

ustug telekomunikacyjnych, motoryzacyjnych, turystyczno-hotelowych, przewozowych

i innych;

wyboru trybu sktadania reklamacji do sprzedawcy czy gwaranta,

katalogu uprawnien zadan reklamacyjnych,

sposobu zatatwiania reklamacji,

termindw rozpatrzenia reklamacji przez przedsiebiorcéw w zakresie odpowiedzialnodci

sprzedawcy i gwaranta,

* Zzafatwiania reklamacji w przypadku pominiecia przez sprzedawce zgdania konsumenta,
gdy przedsiebiorca narzuca wiasny sposéb rozpatrzenia reklamacji;

e braku merytorycznego uzasadnienia negatywnej decyzji w razie odmowy uwzglednienia
zgtaszanych zgdan reklamacyjnych,

* przewlektego rozpatrywania reklamacji - nieprzestrzegania przez przedsiebiorcéw
ustawowego 14 dniowego terminu ustosunkowania sie do zadania reklamacyjnego,

e braku ztozenia reklamacji z uwagi na przedawnienie roszczen,

* uprawnien w zakresie ochrony konsumenckiej przystugujacych w obowigzujgcych
przepisach prawnych, w szczegdlnoéci prawa odstgpienia od uméw zawartych na
odlegtosc i poza lokalem przedsiebiorcy,

* udzielania wyjasnieA w zwigzku z brakiem podstawowej wiedzy z zakresu niezgodnosci
towaru z umowg w razie ktopotow ze zrozumieniem | stosowaniem tej instytucji
prawnej,

¢ W zakresie przyznawanej przez sprzedawcow i producentéw gwarancji - utrzymywanie,
iz gwarancja jest jedynym sposobem realizacji roszczer konsumenckich, z pominieciem
uprawnien ustawowych do reklamacji towaréw;

° nieskutecznego usuwania wad,

e odmowy przyjecia reklamacji,

e braku jednoznacznoici postanowien karty gwarancyjnej oraz ich jednostronna
interpretacja przez przedsiebiorcow,

e braku mozliwosci skorzystania z reklamacji na podstawie karty gwarancyjnej
w przypadku kolejnej reklamacji tej samej wady, uprawniajacej z zapisem dokumentu
gwarancji do wymiany towaru;

¢ stosowania nieuczciwej praktyki rynkowej w ramach zawieranych umoéw poza lokalem
przedsiebiorstwa.

Czgsto zapewnienia producenta lub sprzedawcy konsumenci traktujg, jako gwarancje, ze
produkt przez czas okreslony Przez przedsigbiorce bedzie objety bezptatng ochrong. Takie
oswiadczenie sprzedawcy, czy tez informacja producenta, bez wydania dokumentu
gwarancyjnego do towaru nie jest gwarancjg w rozumieniu przepisbw prawa, poniewaz nie
ksztattuje obowigzkéw gwaranta. 7 uwagi na fakt, ze udzielanie gwarancji nie jest
obowigzkiem, a jej tres¢ gwarant moze swobodnije ksztattowac¢, uprawnienia konsumentéw
z tytutu gwarancji sg bardzo stabe | czesto narazajg konsumentdw na:

e dtugi czas naprawy, bardzo rzadko wymiany towaru - nieokre$lony termin zafatwienia
reklamacji, lub tez nie wywigzywanie sig z terminu, w ktorym serwis gwarancyjny jest
obowigzany przeprowadzi¢ czynnosci naprawcze w celu usunigcia wady;

* nie zrealizowanie przez gwaranta zgdania wymiany towaru, mimo wielokrotnych
usterek, ewidentnej wadliwoéci towaru;

® ponoszenia przez konsumenta kosztdw 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 towaréw pozostajacych
u gwaranta w ramach trybu reklamacyjnego,
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* nie przedtuzenia gwarancji w razie naprawy lub wymiany towaru;
° 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 ktdrych serwis gwarancyjny utrudnia realizacje roszczed na
okolicznos¢ ujawnionej wady produktu.
Swiadomo$¢ konsumencka w spofeczenstwie lokalnym z roku na rok wzrasta, wéréd
mieszkancéw powiatu jest zauwazalna w stosunku do lat poprzednich znaczna poprawa
w dbaniu o interesy konsumenckie. Najstabsza jednak grupa nadal pozostajg osoby
W starszym wieku, ktére narazone Sg czesto na kosztowne zakupy poza lokalem
przedsigbiorcy, zachecani w trakcie pokazow  przedstawicieli handlowych, poprzedzanych
czgsto wycieczkami do znanych obiektéw muzealnych i sakralnych i wabieni spotkaniem
i poczestunkiem w restauracji, Przyznawanymi bonusami sprzedazowymi, czy zapewnianiami
O niewyobrazalnej skutecznoéci produktéw, ktére pozwolg na odzyskanie sprawnoéci fizycznej
i poprawy zdrowia.
Sprzedawcy czesto wykorzystujg niewiedze konsumentdw, nie informujg przed kontraktem
O przystugujacym prawie odstapienia od zawartych uméw, nie wydaja wzoréw o$wiadczen

Konsumenci zwracali sie o porade do rzecznika konsumentéw w kwestii zobowigzan
wynikajacych z uméw:

e 0 Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych: telefonii komdrkowej, stacjonarnej, dostepu
do Internetu, przeniesienia numeru telefonu do innego operatora, zawierania uméw
telekomunikacyjnych poza siedzibg przedsiebiorcy z innym operatorem w czasie
zwigzania umowa o Swiadczenie ustug w oznaczonym terminie, ustug operatoréw
platform cyfrowych;

* sprzedazy towardw w ramach uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa,

na odlegtos¢ za posrednictwem dostepnych $rodkéw porozumiewania si¢ na odlegtoéc

sprzedazy zawieranych z wykorzystywaniem Internetu na portalach aukcyjnych,

kredytow konsumenckich,

w zakresie czynnosci bankowych,

0 roboty budowlane,

o wykonanie ustug w ramach zlecenia czy dzieta,

0 wyjasnienie réznicy pomigdzy przedptatg na poczet zamowionej ustugi, zaptatg

zaliczki czy zaptatg zadatku,

0 Swiadczenie ustug turystycznych,

* 0 dostarczenie medidw i Zaopatrzenia w wode,

* cesji wierzytelnosci, postepowan windykacyjnych i wezwan do zaptaty, badz zwrotu
nienaleznego $wiadczenia,

e deweloperskich i posrednictwa sprzedazy nieruchomosci,

e interpretacji zapiséw réznego rodzaju umow,

e ustug udostepnianych w formie elektronicznej.

Najwyzszy wskaznik wéréd zadad podejmowanych w 2014 r. przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw stanowig 2246 sprawy w dziedzinie bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i udzielonej telefonicznie informacji prawnej w iloéci 1965,

W przedmiocie ustug udokumentowano 767 porady prawne, natomiast w zakresie umoéw
sprzedazy kompleksowa porade prawng $wiadczono w 1203 sprawach
W przypadkach umowy Sprzedazy zawartej poza lokalem przedsigbiorcy i na odlegtos¢
zarejestrowano obstuge prawng w 276 sprawach.

Najwiekszy wskaznik aktywnodci rzecznika uwidacznia sie w iloéci 1965 telefonicznych
informacji prawnych w obu zakresach: sprzedazy i ustug, ktére w Znacznym stopniu maja na
uwadze szybkie i dorazne doradztwo w rozwigzaniu problemu konsumenckiego, polegajgcym
czgsto na wskazaniu podstawy prawnej do uruchomienia przez klienta reklamacji towaru, czy
ustugi, bez koniecznosci rozpoznania i analizy sprawy z dokumentéw,



Strukture wynikowa poradnictwa konsumenckiego w 2014 r. przedstawia tabela nr 1 na str 19.

Kategoryzacje porad prawnych i informacji prawnych udzielanych konsumentom w roku 2014
Z rozréznieniem na forme udzielanej pomocy prawnej przedstawiajg ponizej zamieszczone
wykresy.,

Wykres nr 1: Kategoryzacja poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w 2014 roku.
s 3 Eainid S

B Umowy o ustuge —r

B Umowy sprzedazy

- .

Ilosé

0O Umowy sprzedazy i
ustug poza lokalem
przedsiebiorstwa i na

odleglos¢ telefoniczne
B Informacja prawna
[

Zrodio: opracowanie whasne.

Jakos¢ udzielanych porad i wskazania sposobu rozwigzania problemu majacego geneze
w réznych 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 postepowarn wyjasniajacych i interwencyjnych.

W  znacznej mierze przewazaty skargi na  dzialalnodé przedsiebiorcéw
telekomunikacyjnych, sprzedawcéw energii elektrycznej i przedstawicieli sektora finansowo -
bankowego.

Przedstawiciele operatoréw telekomunikacyjnych, dziatajgcy w terenie powotuja sie na
tozsamych przedsiebiorcéw, z ktorymi  zwigzani sq klienci umowami terminowymi
0 swiadczenia w ramach ustug telefonii stacjonarnej. Konsumenci Wwnoszg zastrzezenia
wzgledem stosowanych przez przedstawicieli przedsiebiorcéw metod rynkowych, ktére
wypetniajg przestanki stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych. Konsumenci wprowadzani
Sq z premedytacjq w biad. Telemarketerzy w rozmowie z klientem wypytujg o zadowolenie
wynikajgce z kosztéw i jakosci ustugi, po czym sktadajg oferte ustugi telekomunikacyjnej
0 obnizonym abonamencie, na co klient w rozmowie przystaje, ale pod warunkiem, ze ustuga
bedzie realizowana przez dotychczasowego operatora. Rozmdwca utrzymuje, Ze zmiana
dotyczy jedynie ceny ustugi. W slad za telefonicznymi uzgodnieniami, klienta odwiedza kurier,
ktéory przedklada konsumentowi dokumenty do podpisu. Z wyjasnien poszkodowanych
wnioskowac nalezy, ze jakakolwiek inicjatywa klienta zmierzajaca do zapoznania sie z tredcig
dokumentéw budzi negatywne reakcje po stronie kuriera, ktéry oswiadcza, ze jest bardzo
zajety, nie ma czasu i podpis nalezy ztozy¢ w wskazanym miejscu. Jak sig okazuje
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z tytutu rozwigzania umowy w trakcie jej obowigzywania. Jesli zas, opowie sig¢ za utrzymaniem
UMmOwy z operatorem, ktéry swiadczy ustuge w praktyce przez wiele lat, to réwniez poniesie
konsekwencje finansowe wobec przedsigbiorcy, z ktérym w pézniejszym czasie zawart umowe
na odlegtos¢, czy poza lokalem przedsigbiorcy.  Taka sytuacja jest dla klienta bardzo
niekorzystna i bardzo podwaza zaufanie do Swiadczeniodawcéw telekomunikacyjnych.

Podobnie przypadki majg odzwierciedlenie W umowach o sprzedaz energii elektrycznej.
Przedstawiciele operatoréw energetycznych, dziatajacy w terenie dopuszczajg sie czesto
nieuczciwych praktyk rynkowych, m.in. brakiem rzetelnej, zrozumiatej informacji o nazwie
przedsigbiorcy, informaciji przed-kontraktowej o prawie odstgpienia od umowy, co w
nastepstwie naraza konsumentéw na niegodnosci, zwiazane z zobowigzaniami umownymi
wobec dystrybutora i Sprzedawcy energii, jak réwniez poniesieniem konsekwencji finansowych
wobec poprzedniego przedsigbiorcy, z ktérym wigzata ich umowa zawarta na czas okreslony
Z gwarantowang ceng. Niejednokrotnie przedstawiciel handlowy po podpisaniu przez klienta
umowy nie wydawat dokumentéw umownych, co sprawiato istotne utrudnienia w odstapieniu
od umowy. W roku 2014 rzecznik konsumentéw prowadzit wiele postgpowan z operatorami
energetycznymi, ktérzy dopuszczali sig naruszenia intereséw konsumenckich.

Niezaprzeczalnym jednak pozostaje fakt, iz z reguty konsumenci, po zawarciu umow,
zawieranych poza lokalem przedsigbiorcy, czy na odlegtoéé nie majg w zwyczaju czytania
dokumentéw umownych, nie doktadaja staran w zapoznaniu si¢ z ich trescig. Zatem,
w duzej mierze nie majg $wiadomosci, iz do takich uméw mozna zastosowad instytucje -
prawa odstgpienia od umowy, w terminie 10 dni od dnia jej zawarcia. Do tego celu wystarczy
wypetni¢ formularz - wzér oéwiadczenia woli O odstapieniu, ktéry nalezy przesta¢ na adres
siedziby przedsiebiorcy przesytkaq polecona, dla celéw dowodowych, za potwierdzeniem
odbioru,

Znaczy odsetek spraw dotyczyt takze ustug finansowych. Konsumenci wskazywali na
stosowane przez pracownikéw banku praktyki wprowadzajace w btad przy Ilokowaniu
oszczgdnosci. Doradcy klienta oferowali zainteresowanym konsumentom intratne formy
oszczedzania na lokatach terminowych, ktére w rezultacie okazywaty sie inwestowaniem
Srodkéw w produkt ubezpieczeniowy i zamrozenie wptaconych srodkéw na kilkanascie lat.
Klienci wykazywali, ze pracownicy bankéw dla osiagniecia prowizji od sprzedazy dopuszczali sie
nieuczciwych praktyk, polegajacych na oferowaniu produktu finansowego z pominieciem
rzetelnej informacji o ryzyku finansowym i braku mozliwosci wyptaty ulokowanych $rodkéw
przez kilka lat. Sporne polisolokaty kwestionowane przez konsumentéw byly przedmiotem
skierowania zawiadomien do Urzedu Konkurencji Konsumentéw. Wynikiem dziatania Prezesa
UOKIK byly postepowania i decyzje administracyjne dotyczace tzw. polisolokat. Urzad natozyt
kary finansowe o tacznej wysokosci ponad 50 min zt na Cztery instytucje finansowe za
naruszenie zbiorowych intereséw konsumentdw poprzez nierzetelne informowanie o tych
skomplikowanych produktach finansowych oraz o prawach i obowigzkach stron umowy.

Konsumenci szukali pomocy u rzecznika konsumentéw z powodu nienalezycie
wykonanej ustugi turystycznej, braku realizacji umowy przelotu samolotem W 0znaczonym
Czasie, czy utraty bagazu w czasie przelotu, badZ opdznienia do miejsca wykonywania umowy.

W roku 2014 czesto z pomocy prawnej rzecznika konsumentdw korzystali
przedsigbiorcy. Przedmiotem zainteresowania przedsiebiorcéw i pytan kierowanych do
rzecznika byta najczesciej wyktadnia przepiséw prawa, w szczegdlnosci ustawy o sprzedazy
konsumenckiej wraz z przepisami Kodeksu cywilnego regulujacych odpowiedzialnogé
gwarancyjng i kontraktowa, a takze zobowigzan z tytutu wadliwie wykonanego dzieta i robot
budowlanych.

Niejednokrotnie do rzecznika konsumentéw zgtaszali sie mieszkancy powiatu
tarnogérskiego z prosébami o interwencje w sprawach wykraczajgcych poza zakres uprawnien
i rzecznika. Wsréd spraw nieposiadajacych charakteru konsumenckiego znajdowaty sie m.in.
sprawy cztonkéw spétdzielni mieszkaniowych, wspdlnot mieszkaniowych, najemcéw mieszkar
budynkow komunalnych, sprawy z zakresu prawa pracy, prawa rodzinnego, prawa
spadkowego, czy utrzymania drog gminnych i powiatowych.



2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséow konkurencji i konsumentéw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2014 r. nie sktadat wnioskéw w Sprawie
stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony konsumentéw.
Nalezy podkresli¢, iz rzecznik konsumentéw nie jest informowany o planowanych sesjach Rady
Gmin, wchodzacych w sktad Powiatu Tarnogérskiego i nie otrzymuje proponowanego porzadku
posiedzen.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumenckich

Zasadniczym instrumentem prawnym wykorzystywanym przez rzecznika konsumentdw
w wykonywaniu ustawowych zadan sq wystgpienia do przedsiebiorcow podejmowane na skutek
zgtaszanych przez konsumentéw wnioskéw i skarg dotyczacych naruszer praw i intereséw
konsumenckich przez przedsiebiorcow. Pisemne wystapienia rzecznika konsumentéw do
przedsigbiorcéw przybierajg zréznicowane formy wezwan i mediacji.
Rzecznik konsumentéw wzywa przedsigbiorce do wykonania obowigzku udzielenia rzetelnych
wyjasnien i przedstawienia okolicznosci  spornej Sprawy. Pisemne interwencje rzecznika
konsumentéw maja na celu rozwigzanie sporu istniejgcego pomigdzy stronami stosunku
zobowigzaniowego lub zaniechania niedozwolonych zachowan ze strony przedsigbiorcy.
Rzecznik konsumentéw w wystapieniach podjetych na rzecz konsumentdw opisuje stan
faktyczny sprawy przedstawiony w wniosku przez konsumenta i w wyniku poczynionych
ustalen z przedfozonych w sprawie dokumentéw wskazuje podstawe prawng roszczer wzywa
do uznania zgdania reklamacyjnego klienta wynikajacego z uméw sprzedazy i ustug.
Rzecznik konsumentéw w swoich dziataniach dazy do polubownego zakorczenia sprawy
Z poszanowaniem intereséw obu stron stosunku zobowigzaniowego.
Ponadto, rzecznik czesto podejmuje préby przeprowadzenia mediacji migedzy stronami, ktére
oprécz 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 intereséw konsumenta

w zakresie ustug odnotowano w 36 przypadkach. W kwestii umdéw sprzedazy
interwencje rzecznika znajdowaty uzasadnienie w 50 sprawach, w aspekcie uméw
sprzedazy zawieranych poza siedziba przedsiebiorcy i na odlegtos¢ dziatania rzecznika
konsumentéw miaty miejsce w 6 sytuacjach.
W tych zakresach spraw swoje odzwierciedlenie znalazty postepowania i interwencje zaréwno
dotyczace dochodzenia roszczen z tytutu odpowiedzialnodci wykonawcy ustug i sprzedawcy za
towar wprowadzany do obrotu konsumenckiego przejawiajacy niezgodnosé¢ towaru z umowg
sprzedazy, oraz wynikajacy z zobowigzan gwarancyjnych producenta towaru.

W prowadzonych postepowaniach rzecznik podejmowat dziatania mediacyjne, ktérych
celem bylo polubowne zatatwienie sporu  miedzy wykonawcy ustugi, sprzedawcg
a konsumentem. Jednoczednie rzecznik konsumentéw w sprawach, ktére nie zZmierzaty do
pozytywnego rezultatu, przedktadat przedsigbiorcom propozycje skierowania sprawy pod
rozpoznanie Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego.

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

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

Strukture pisemnych wystapied rzecznika konsumentéw do przedsiebiorcéw w sprawach
roszczen konsumenckich wynikajacych z umoéw sprzedazy i ustug w roku 2014 przedstawia
zamieszczony wykres nr 2.



Wykres nr 2: Charakterystyka wystapien do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony praw
i intereséw konsumenckich w 2014 roku,
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Zrédito: opracowanie wiasne.

Wystapienia do przedsiebiorcéw w obu kategoriach ustug i sprzedazy na 124 sprawy
zakonczyly sie w 87 Przypadkach pozytywnie z uwzglednieniem zadania reklamacyjnego
konsumenta, negatywnie w stosunku do zadania reklamacyjnego klienta w 36
sprawach.

Wartos¢ roszczen podnoszonych przez konsumentéw w danych sprawach wahata sie w
przedziale od kilku ziotych do kilkudziesigciu tysiecy Ztotych. '

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2014 r. odnotowat Znaczny spadek wystgpien
interwencyjnych do przedsiebiorcéw. Fakt ten spowodowany jest modyfikacjg poradnictwa
konsumenckiego, ktérego formuta zostata zmieniona z inicjatywy rzecznika w  roku
Sprawozdawczym. Konsument korzystajacy z porady prawnej jest zabezpieczony w wiedze

pismo do sprzedawcy/przedsiebiorcy. Metoda ta okazata sie w perspektywie polubownej
negocjacji klienta z udziatem rzecznika bardzo skuteczna.

Ogdtem sporne kwestie wymagajgce wystapienia interwencyjnego rzecznika nastepowaty tylko
w 2,88% sytuacji, ktére byly poddawane wczesniejszemu rozpoznaniu przez rzecznika
W ramach poradnictwa konsumenckiego.

Szczegotowo w sprawach ustug - interwencyjne wystgpienia rzecznika nastepowaty w 0,86%
przypadkach w odniesieniu do udzielonych porad, natomiast w zakresie umodw sprzedazy



Wykres nr 3: Struktura wynikowa wystapien rzecznika konsumentéw w 2014 roku,
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Zrédto: opracowanie wiasne.

W zakresie pisemnych interwencji rzecznika konsumentéw W reklamacji ustug
dominowaty roszczenia wynikajgce z uméw o $wiadczenie telekomunikacyjne dostarczenie
Internetu, ustugi platformy cyfrowej i uméw sprzedazy energii elektrycznej, a takze z uméw
0 kredyt konsumencki i ustugi finansowe.

W przedmiocie umodw sprzedazy wystgpienia rzecznika miaty najczesciej miejsce
w kategoriach: obuwie i odziez.

W negatywnie zakonczonych sprawach w iloéci 36 prowadzonych w postepowaniu
polubownym rzecznika swoje usytuowanie znajduja postepowania o charakterze braku
zasadnosci  roszczen, przedawnieniu a takze sprawy, w ktérych konsumenci przy
niepomysinym wyniku mediacji odstgpili od dochodzenia swoich zgdan reklamacyjnych w
dalszym trybie procesowym,

W nastepstwie braku polubownego rozstrzygniecia 4 spornych Spraw z umow ustug
| sprzedazy zostaty przez klientéw skierowane z powddztwa cywilnego o zaptate, naprawe lub
wymiane towaru przed oblicze sadu powszechnego.

W 5 przypadkach - sporne Sprawy zostaty poddane przez konsumentéw do rozstrzygniecia
przed obliczem Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego, dziatajacego przy Slqskim
Wojewddzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Katowicach, po wczesniejszym uzyskaniu
przez rzecznika zgody przedsigbiorcy na zapis na sad polubowny.

W 3 przypadkach Spory wynikajace z uméw o ustuge finansowg zostaty skierowane do Sadu
Polubownego, dziatajacego przy Urzedzie Komisji Nadzoru Finansowego, a 1 wniosek zostat
skierowany do Arbitra Bankowego, natomiast 4 Sprawy sporne zostaty poddane pod
rozstrzygniecie Sadu Polubownego przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej.

Pozostata czesé¢ konsumentéw odstapita od dalszego dochodzenia swoich roszczen
z uwagi na niewspotmiernodé wartodci przedmiotu sporu do wysitkéw zwigzanych z udziatem
W sprawie sgdowej, wniesienia optaty sadowej i poniesienia ewentualnych kosztow
procesowych i sgdowych, a takze subiektywna nieche¢ do wszczynania spraw sadowych z ich
udziatem lub z braku mozliwodci dowodzenia w procesie cywilnym.
W roku 2014 w 1 postepowaniu interwencyjnym rzecznika sprzedawca, do ktérego zwrécit
sie z wystapieniem rzecznik nie przystapit do polubownej mediacji.

Z pozostatych 18 negatywnych rozstrzygnieé w polubownym postepowaniu
rzecznika kilkanascie spraw nie spetniato warunkoéw formalnych do wszczecia postepowania
procesowego i nie rokowato na pomysine rozstrzygniecie z uwagi na brak dowodéw po stronie
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konsumenta, braku zasadnogci roszczenia, przedawnienia zadania reklamacyjnego,
niedochowania terminu odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorcy, czy
uméw zawartych na odlegtos¢, badz tez konsumpcyjnym  uzytkowaniem towaru
w przystugujgcym terminie odstgpienia lub rozpoczeciem $wiadczenia ustug za zgodg klienta
przed powzieciem zamiaru rezygnacji z przedmiotu umowy.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w roku 2013 r. podejmowat na rzecz konsumentéw
wspdlne dziatania z wieloma instytucjami w szczegdlnoéci:

* 4 postepowania przekazano miejskim/powiatowym rzecznikom konsumentdw,
zgodnie z wtadciwoscig miejscowa;

e 3 whnioski wniesiono o polubowna mediacje w polubownym postepowaniu sgdowym
przed Komisja Nadzoru Finansowego;

e 1 wniosek skierowano do Arbitra Bankowego, dziatajgcego przy Zwigzku Bankow
Polskich;

* 4 roszczenia wynikajacych z uméw o éwiadczenia telekomunikacyjne po wyczerpaniu
trybu  polubownego rzecznika, skierowano do postepowania interwencyjnego
i, mediacyjnego do Urzedu Komunikacji Elektronicznej Delegatury w Siemianowicach
Slaskich;

* 2 wnioski o mediacje wniesiono do Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej
w Katowicach i w Poznaniu;

e 18 poszkodowanych w sprawach  dotyczacych spornych  odszkodowan
komunikacyjnych wynikajacych z umdw ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej
skierowano do Rzecznika Ubezpieczonych w Warszawie:

e 2 zawiadomienia z zakresu nieuczciwej praktyki rynkowej skierowano do Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

* 3 sprawy w przedmiocie postepowari dotyczacym doprowadzenia w okresie od
miesigca lipca 2012 r. do miesigca lipca 2013 r. osiggnigcia korzysci majatkowej
i niekorzystnego rozporzadzenia mieniem w postaci optat przygotowawczych przy
zawieraniu przedwstepnych umoéw pozyczki skierowano do Prokuratury Apelacyjnej
w  Gdansku prowadzacej postepowanie przeciwko Polskiej Korporacji Finansowej
~Skarbiec” Sp. z 0.0, z siedzibg w Stupsku, obecnie dziatajacej pod nazwg: ,Pomocna
Pozyczka” Sp. z 0.0. z siedzibg w Gdarisku

3 zawiadomienia skierowano 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 probleméw dotyczacych naruszenia praw konsumentéw oraz
przekazywaniu informacji o podejmowanych dziataniach.

Wspodtprace kontynuowano z pozarzadowymi organizacjami konsumenckimi: Federacjg
Konsumentéw, Stowarzyszeniem Konsumentdw Polskich, Centrum Szkolert i Ekspertyz
Europejskich, m.in. w otrzymywaniu biuletynéw, komunikatéw i publikacji wydawanych
i rozpowszechnianych przez te instytucje.

W ramach wspétdziatania 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 Konsumentéw | Stowarzyszenie Konsumentdw Polskich. Materiaty
edukacyjne w formie komunikatow, ulotek i broszur informacyjnych, plakatéw wyjasniajg
W sposéb czytelny pozycje prawng konsumentdw w Polsce, zawierajg informacje o umowach i
instrumentach prawnych w dziedzinie ustug i sprzedazy, co w znacznej mierze, przyczynia sie
do poszerzania wiedzy i pogtgbiania $wiadomosci konsumenta w ptaszczyznie uprawnien
przystugujgcych w zakresie ochrony intereséw konsumenckich.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw <cidle wspoipracuje z Stowarzyszeniem
Rzecznikéw Konsumentéw, ktérego jest jednym z czionkow zatozycieli, zarejestrowanego

W marcu 2009 r. z siedzibg w Tarnowie, ul. Goldhammera 3: adres strony internetowej:
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WWW.rzecznicy.konsumentow.eu. Celem Stowarzyszenia jest m.in. opiniowanie i proponowanie
zmian regulacji prawnych dotyczacych polityki konsumenckiej, propagowanie inicjatyw
prokonsumenckich i inne. Szczegdtowy wykaz zadan okreslony zostal w statucie
Stowarzyszenia. Stowarzyszenie wydaje kwartalne biuletyny, ktére rzecznik otrzymuje
w wersji elektronicznej. W biuletynach publikowane jest orzecznictwo sadowe, zZmiany
W przepisach dotyczacych ochrony konsumentdw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji
I Konsumentoéw, decyzje Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych oraz orzeczenia
Arbitra Bankowego. Réwniez Urzad Regulacji Energetyki zaopatruje rzecznika w specjalistyczne
biuletyny z branzy energetycznej.

W trakcie spotkan konferencyjnych i w czasie szkolen wymienia sie do$wiadczeniami
i opiniami w tematyce prowadzonych spraw z innymi rzecznikami w kraju i w wojewddztwie
Slaskim. Na co dzier utrzymuje staty kontakt z rzecznikami konsumentéw z powiatow i gmin
miejskich graniczacych z Powjatem Tarnogdrskim.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

W  okresie objetym sprawozdawczoscig Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie
wystepowat z powddztwami do sadu powszechnego i wstepowat do toczacych sie postepowari.
Alternatywa tego rodzaju postgpowania byta pomoc prawna rzecznika w 4 przypadkach
przygotowaniu pozwéw i wnioskéw dowodowych do samodzielnego wniesienia
powddztwa przez konsumenta do sadu powszechnego zgodnie z wiasciwodcig miejscowq badz
wiasciwoscia miejsca wykonywania umowy. Rzecznik stuzyt pomocg w przygotowaniu
7 pism procesowych sprzeciwu od nakazu zaplaty z powddztwa firm windykacyjnych
0 zaptate przedawnionych naleznogci na rzecz podmiotow telekomunikacyjnych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw Przygotowat i ztozyt na rzecz konsumentéw 12 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 konsumentéw
przed sadem powszechnym i konsumenckim. Rzecznik w2014 r. nie korzystat
z przystugujacego uprawnienia wytaczania powédztwa na rzecz konsumentdw.

Istotnym czynnikiem utrudniajgcym podejmowanie wyzwan na rzecz konsumenta przed
powszechnym sadem jest duze obcigzenie praca, iloscig zadan bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i podejmowanych interwencji pisemnych wystapien do przedsiebiorcow.
Realizacja poradnictwa konsumenckiego i ilogé wystapied do przedsiebiorcéw i mediacji
w spornych sprawach w nadmiarze wypetnia czas pracy rzecznika.

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

Rzecznik konsumentéw w swojej ocenie uznaje, ze starannodé i rzetelnos¢, jaka
dotozyta w wystapieniach do przedsigbiorcow na etapie prowadzonego postepowania
wyjaéniajacego i mediacji na rzecz konsumentéw oraz odpowiednio zgromadzony materiat
dowodowy pozwoli nabywcom towaréw i ustug, ktérzy ukierunkowali sie na tryb procesowy
w  satysfakcjonujacy sposéb dochodzi¢ skutecznie swoich roszczed z wiasnej inicjatywy.
Rzecznik informuje konsumenta o procedurze cywilnej, przygotuje klientowi pozew wraz
z wnioskami dowodowymi, co pochiania bardzo duzo czasu i wymaga bardzo duzego
Zaangazowania i jednoczeénie wspiera poszkodowanego konsumenta pomoca w toczacym sie
procesie w przygotowaniu pism procesowych. Ponadto, czas pracy rzecznika zdominowany jest
poradnictwem konsumenckim, podejmowaniem interwencji do przedsigbiorcow, prowadzeniem
postepowan mediacyjnych, co Przy progresji spraw konsumenckich wypetnia w zZupetnosci czas
pracy rzecznika, ale przynosi tez oczekiwane rezultaty.

Dodatkowym czynnikiem, ktéry rzecznik konsumentéw réwniez rozwaza w przypadku
wytaczania powddztwa na rzecz konsumenta jest okolicznos¢ scedowania na rzecznika
spornych kwestii, niekoniecznie zasadnych.

W przypadku uksztattowania sie praktyki wystepowania rzecznika do sadu na rzecz
konsumenta, trudno bedzie rzecznikowi odmoéwi¢ innemu konsumentowi, ktéry bedzie domagat
si¢ takiego wystgpienia nawet w sprawach, ktére w ocenie rzecznika skazane bedg na
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negatywne rozstrzygniecie. Zapewne, w takich realnych przypadkach, z jakimi rzecznik
konsumentéw spotyka sieg, na co dzied w swojej pracy, odmowa wystepowania z powddztwem
do sadu powszechnego pPrzy niewspétmiernej wartodci sporu, relatywnie do kosztdw
procesowych, narazi rzecznika na zarzut stronniczosci.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Waznym elementem edukacji sa indywidualne porady i wskazania dla przedsiebiorcéw
I sprzedawcéw, jakie rzecznik konsumentéw udziela w ramach prowadzonej dziatalnodci.
Wielokrotnie po porade do rzecznika zgtaszali sig nie tylko konsumenci, ale réwniez podmioty
wykonujgce dziatalnoéé gospodarczy, bedace silniejszg strong w obrocie konsumenckim.
Skutkiem przeprowadzonej edukacji czesto byty podejmowane ze strony przedsiebiorcéw
stosowne zachowania, ktére zapobiegaty wystepowaniu oséb nabywajacych towar, czy
korzystajacych z oferowanych ustug z roszczeniem o naruszenie intereséw konsumenckich.

W roku 2014 r. rzecznik brat udziat W nastepujacych spotkaniach i szkoleniach:

e Lublin, Katolicki Uniwersytet Lubelski, Miedzynarodowa Konferencja Naukowa
pn. ,Ochrona konsumencka i jej wspoditczesne wyzwania”, w dniach 13.03-14.03.2014 r.

* Katowice, Tauron Polska Energia, warsztaty pod hastem: ~ROZne perspektywy - wspdiny
punkt widzenia”, dnia 15.05.2014 r.

* Katowice, Urzad Miejski w Katowicach ~Spotkanie rzecznikéw konsumentéw
Z przedstawicielami Urzedu Komunikacji Elektronicznej - Delegatury W Siemianowicach
Slaskich, w dniu 03.06.2014 r.

e Tarndw, Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentdw, ~Zobowigzania cywilnoprawne
w obrocie konsumenckim, ze szczegdlnym uwzglednieniem zmian wchodzacych w zycie
w dniu 25.12.2014 r."w dniach 02-03.10.2014 r.

* Katowice, Urzad Miejski w Katowicach, Federacja Konsumentow Polskich ,Szkolenie dla
miejskich/powiatowych rzecznikdw konsumentéw i pracownikéw ich biur, przedstawicieli
inspektoratéw Inspekcji Handlowej oraz organizacji konsumenckich” w dniu 23.10.2014
F.

e Warszawa, Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, spotkanie Pn. ,Zgoda buduje, czyli
porozmawiajmy o mediacji”, Centrum Mediacji Sadu Polubownego, przy KNF, w dniu
17.10.2014 r.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 4793 Kpc -
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie wnidst powodztwa w sprawach o uznanie
postanowien umowy za niedozwolone;

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym -
rzecznik konsumentéw w 2014 r. skierowat 2 informacje do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw o stosowaniu praktyki rynkowej przez przedsiebiorcow
telekomunikacyjnych w pozyskaniu klientéw.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym -
rzecznik konsumentéw nie podejmowat dziatan na gruncie wskazanej ustawy,

* 0 wykroczenia na szkode konsumentéw

® rzecznik konsumentéw w 2014 r. nie realizowat funkcji oskarzyciela publicznego
W sprawach konsumenckich;

° art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art, 63 Kpc przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy - rzecznik konsumentéw nie podejmowat dziatar.

III. WNIOSKI KOI\’ICOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentéw

Rzecznicy konsumentéw przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw zostali powotani do realizacji zadan w zakresie ochrony
konsumenckiej na terytorium gminy, powiatu. Realizacja wiasnego zadania powiatu w sferze
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ochrony praw i intereséw konsumenckich w zamysle ustawodawcy miata nastepowac przy
pomocy biura rzecznika. Stosownie do art. 40 ust. 4 ustawy przewidziano mozliwogé
utworzenia biura rzecznika konsumentéw w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancoéw Z uwagi
na nie doprecyzowanie i niedookresglenie 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
wigkszy i znajduje uznanie jedynie u zadowolonych konsumentéw. Przyjmowanie miesiecznie
od 200 do 250 petentéw w czasie 8 godzinnej normy dziennej znacznie utrudnia wnikliwe
rozpoznanie problemu konsumenckiego i pietrzenie spraw trudnych i zawitych przyjmowanych
do rozpoznania. Dzienna obstuga kilkunastu klientdw, niejednokrotnie trudnych w komunikacji
nie stwarza dogodnych warunkéw do przygotowywania pisemnych wystapied rzecznika do
przedsiebiorcéw, ogranicza czasowo rzecznika w prowadzeniu mediacji z przedsiebiorcg
i konsumentem w urzedzie starostwa, czy w siedzibie przedsiebiorcy i nie sprzyja realizacji
W petni powierzonej misji. Korzystnym rozwigzaniem jest przeznaczenie dwéch godzin dziennie
na sporzadzanie pism, ktére pozostajg w obowiazku rzecznika.
Rzecznikowi konsumentéw brakuje czasu na wdrazanie edukacji konsumenckiej w szerokim
zakresie, inicjowaniem dziatan zapobiegawczych naruszeniu intereséw i braku poszanowania
praw konsumenckich wsréd lokalnej spotecznodci, prowadzeniem interaktywnej informacji
konsumenckiej.
Nieliczne tylko samorzady terytorialne zabezpieczajq Srodki w budzetach powiatu, czy gminy
na dziatalnosc i szkolenia tematyczne rzecznikéw.

Kolejng istotng kwestig jest odpowiedzialnogé cywilna za podjete dziatania w interesie
konsumentow i ubezpieczenie z tytutu sprawowanej funkcji w ramach wykonywanego zawodu.

Rzecznik stwierdza, ze koniecznym jest wprowadzenie regulacji prawnych majacych na
celu nadzér nad instytucjami finansowymi (innymi niz banki), ktére proponujg konsumentom
udzielenie pozyczki lub kredytu uzalezniajgc wyptacenie umownej kwoty od wczesniejszej
dokonanej przez konsumenta oplaty przygotowawczej. W ten sposdb konsumenci, ktérzy nie
posiadajq zdolnosci kredytowej, ze wzgledu na zbyt niskie dochody, lub nadmierne zadtuzenie,
zaciggajg kolejne dtugi celem uiszczenia optaty przygotowawczej, ktérej wptacenie nie
gwarantuje jednak wyptaty pozyczki/kredytu. W tym zakresie niezbedne sg uregulowania
prawne, majgce na celu ochrone konsumentdw.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznika konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw kolejny rok sprawozdawczy kontynuowat dziatania
I prowadzit postepowania zgodnie z przyjetg formuta, okreslong przepisami prawa. Zakres
i forma udzielania pomocy prawnej konsumentom byly zréznicowane, indywidualnie
dostosowane do charakteru i okolicznogci konkretnej sprawy.

Zapewnienie konsumentom dochodzenia roszczen byto realizowane poprzez
podejmowanie interwencji na rzecz konsumentéw | prowadzenie negocjacji z przedsiebiorcami.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom i zapewnienie sprawnego i skutecznego
udzielania pomocy konsumentom nie jest jednak fatwe. Sprawy wnoszone do rzecznika
sg zwykle trudne, skomplikowane i zawite, wymagajgce 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 umiejetnoéci stosowania technik
socjotechnicznych i statego poszerzania swoich horyzontéw w dziedzinie komunikaciji osobowej,
interpersonalnej. W aspekcie realizowanych zadan wiasnych powiatu w zakresie ochrony
konsumenckiej istotna jest edukacja rzecznika, szkolenia tematyczne zwiazane z nowelizacjg
szeroko pojetego prawa konsumenckiego, ktéra napotyka trudnodci natury finansowej,
W odniesieniu do ilosci przyjmowanych interesantéw, liczby prowadzonych postepowan, gdzie
z roku na rok odnotowuje sie tendencje wzrostowe, zasadnym jest przyznanie dwodch etatow
urzedniczych w biurze rzecznika konsumentéw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zgodnie z Zarzadzeniem nr 80/2010 Starosty
Tarnogorskiego z dnia 31 grudnia 2010 r. sprawie wprowadzenia w zycie Regulaminu
Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Gérach od dnia 01.01.2011 r. podlega
stuzbowo i organizacyjnie Staroscie Tarnogorskiemu.
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Na podstawie § 39 ust. 3 Statusu Powiatu Tarnogdrskiego oraz uchwaty nr XLIX/471//2013
Rady Powiatu w Tarnowskich Gérach z dnia 26 listopada 2013 r. w sprawie zatwierdzenia
rocznego planu kontroli Komisji Rewizyjnej Rady Powiatu w Tarnowskich Gérach na rok 2014
w dniach 15-19 wrzeénia 2014 r. Komisja Rewizyjna przeprowadzita kontrole dziatalnodci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w zakresie zgodnosci z prawem, celowosci, rzetelnodci
i gospodarnosci zadar rzecznika okreslonych w regulaminie organizacyjnym, ze szczegbinym
uwzglednieniem spraw zwigzanych z kredytami pozyczkami. Komisja Rewizyjna nie wniosta
uwag do pracy rzecznika - protokdt kontroli z dnia 15 wrzeénia 2014 r.

W ocenie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Tarnowskich Goérach prowadzona
dziatalno$¢ na rzecz mieszkaricow Powiatu Tarnogérskiego w roku 2014, a takze konsumentdw
i przedsiebiorcédw spoza powiatu uznaé nalezy za pomysing.

Wskaznik pozytywnych rozstrzygnie¢ przemawia za rzetelnoscig, wskazuje na spore
zaangazowanie rzecznika w dang sprawg, w rozpoznanie stanu faktycznego i prawnego
i wskazuje na trafnos¢ w przywotywaniu dowoddw i argumentow w spornych interwencjach.
Natomiast wnikliwe rozpoznanie problemu prawnego juz na etapie udzielanej konsumentowi
porady, czy przekazywanej informacji prawnej, w zdecydowany sposéb przyczynia sie do
pozytywnego zakonczenia zaistniatego sporu w polubowny sposéb, bez dalszego angazowania
rzecznika konsumentéw w pisemne wystgpienia do przedsigbiorcow i innych instytuciji
gospodarczych i organéw administracji publicznej i sadowej.

Uznac¢ nalezy, iz instytucja rzecznika konsumentéw jest instytucja o spotecznie
doniostym charakterze. Odgrywa wazng role w budowaniu autorytetu samorzadu Powiatu
Tarnogérskiego. Jest wynikiem aktywnosci, profesjonalizmu i skutecznoéci w dochodzeniu praw
konsumenckich, zyczliwego i przyjaznego dla mieszkancéw Powiatu Tarnogdrskiego sposobu
zafatwiania spraw i rozwigzywania probleméw. Rzecznik konsumentéw jest osobg zaufania
publicznego, ktéra jest znana wérdd konsumentéw i odgrywa istotng role w ksztattowaniu ich
swiadomosci w zakresie przystugujacych im praw. Z perspektywy kolejnego roku opinia

o efektywnosci i skutecznodci rzecznika konsumentow znajduje odzwierciedlenie
w podzigkowaniach oséb korzystajacych z pomocy prawnej rzecznika i jest potwierdzona
analiza wynikowg ilosci przyjmowanych petentdw, prowadzonych porad | spraw

konsumenckich.

Rosngca z roku na rok iloéé podejmowanych spraw pozwala na skonstruowanie whniosku,
iz instytucja rzecznika konsumentéw jest spotecznie potrzebna, a rzecznik konsumentow cieszy
si¢ uznaniem w skutecznosci dziatania i powazaniem wérdd spotecznosci lokalnej, a z realizacji
sprawowanej funkcji czerpie sporg satysfakcje, co w Sytuacji probleméw finansowych urzedu
Starostwa Powiatowego pozostaje Znaczacy motywacjg do dalszej pracy.



IV TABELE

Strukture udzielonych porad szczegdtowo odzwierciedla ponizej przedstawiona tabela.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentéw.

Ogédtem

I. Ustugi, w tym: 1502
ubezpieczeniowa 41
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa 150
remontowo-budowlana 20
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz
nieczystosci 149
telekomunikacja (telefony, TV) 251
turystyczno-hotelarska 40
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 6
motoryzacja 20

ralnicza 3
timeshare -
pocztowa )
gastronomiczna =
przewozowa 20
edukacyjna/kuIturaIna/rekreacyjno-sportowa 10
medyczna 3
wyposazenie wnetrz 4
pogrzebowa -
windykacyjne 9
inne: m.in. porady i telefoniczne informacje prawne ustugi
elektroniczne dot. pobierania plikéw portalu www.pobieraczek.pl, 773
www.plikostrada.pl, www.dobre-programy.pl, naprawa maszyny
do szycia, przechowywania komoérek macierzystych, krawiecka,
ziotnicza, opiaty administracyjnej za przejazd $rodkami
publicznymi,  ztotnicza, prawnicza, fryzjerska, nawadniania
ogrodu, oprawa muzyczna, wycena nieruchomoédci pisma
procesowe-sprzeciwy od nakazu zaptaty, wezwania do
wystawienia faktury, sprawy spadkowe w przypadkach przejecia
zadtuzenia.
II. Umowy sprzedazy, w tym: 2433
obuwie i odziez 470
wyposazenie mieszkania il
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 200
komputer i akcesoria komputerowe 79
motoryzacja 72
artykuty spozywcze 3
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki 6
inne: m.in. porady i telefoniczne informacje prawne dot.
reklamacji  sprzedazy piece-kotly grzewcze, pilarki, pity 1485
tarczowe, kosiarki klimatyzatory, dekodery do gazu, opat-wegiel,
materiaty budowlane, kostka brukowa, wozki dzieciece, wézek
inwalidzki, inhalatory, okulary korekcyjne, bizuteria, narty,
torebki, walizki, sadzonki drzew, pawilonu ogrodowego, zestawy
naczyn kuchennych i stotowych, dot. zwrotu petnowartosciowego
towaru (11), niezaméwionych przesytek (48); konsumenci spoza
powiatu tarnogdrskiego (12), spoza terytorium RP (5);
przedsiebiorcy (18).
III. Umowy poza lokalem i na odlegtos$é 276

Szczegbtowq charakterystyke przedmiotu pisemnych wystapien podjetych przez rzecznika

konsumentéw w okresie sprawozdawczym przedstawia ta
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentéw.
Przedmiot sprawy Ilosé Zakonczone | Zakofczone Sprawy w
wystapien | pozytywnie negatywnie toku
ogb6iem

I. Ustugi, w tym: 36 30 5 1

ubezpieczeniowa — - - -

finansowa (inna niz

ubezpieczeniowa) 6 6 1 -

remontowo-budowlana 1 - 1 -

dostawy energii, gazu, ciepta,

wody, wywoz nieczystosci 9 9 - -

telekomunikacja (telefon, TV) 11 9 2 -

turystyczno-hotelarska 5 4 . 1

deweloperska, posrednictwo

nieruchomosci - - - -

motoryzacja 1 & = =
ralnicza - g - -

timeshare - ~ - -

pocztowa = 5 - -
astronomiczna - - i -

przewozowa 1 2 1 -

edukacyjna/kulturalna/

rekreacyjno-sportowa - - = -

medyczna 5 - - -

wyposazenie wnetrz - - - -
ogrzebowa - s - -

windykacyjne - & - -

Inne: ustuga naprawy maszyny do

szycia 3 3 = -

II. Umowy sprzedazy, w tym: 81 53 28 -

obuwie i odziez 61 43 18 -

Wyposazenie mieszkania i

gospodarstwa domowego 7 3 4 -

sprzet RTV i AGD

(sprzet telekomunikacyjny) 4 2 2 -

komputer i akcesoria

komputerowe 1 1 = -

motoryzacja 2 2 -

artykuty spozywcze - - - -

artykuty chemiczne i kosmetyki - - = -

zabawki 1 1 - -

inne: m.in. pilarka, kosiarka, torebki,

walizki, zestawy naczyn kuchennych

i stotowych. 5 3 2 h

III. Umowy poza lokalem i na

odlegtosé 6 3 3 - J
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Tabela nr 3: Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentéw.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

Ilosé
powddztw
ogélem

Powbdztwa
dotyczace reklamadji
w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towardéw

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa
dotyczgce uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci towaru
z umowg lub
gwarancji towaréow *

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczgcych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne:

pismo procesowe
sprzeciw od nakazu
zaptaty w
postepowaniu
upominawczym

RAZEM

11

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sgd polubowny

12

Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan

RAZEM

12
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Tabela nr 4: Inne zadania:

dla sprawy -

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

1. | postanowienia umowne 000 | =seeseeeeeeceeeeeeccecmeeeceeaee
Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym

2. | praktykom rynkowym 2
Ustawy o dochodzeniu roszczen w

3. | postepowaniu grupowym 00 | smemeseeeseseeccceccecccceeeeeeee-
Art. 42 ust.1 pkt 3 uokik - wystepowanie w

4. | sprawach o wykroczenia na szkode @ = | -==-emmmmeeocee- -
konsumentéow | eeeemeee
Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

5 przedstawienie sagdowi istotnego pogladu | --—====----—memmm e

Sprawozdanie sporzgdzita:

Barbara Mrozek

Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Tarnowskie Gory, 24 marzec 2015 r.
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Sprawozdanie zatwierdzit:
Jozef Burdziak

Starosta Tarnogorski




