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SPIS TRESCI

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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

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

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

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKC)W, KTORZY _ y etatu
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 5

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest A etatu
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu ; y T
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednig 5
odpowiedz. ; A stali

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych
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 Konsumentéw w ramach Tak
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze napisac¢ TAK lub NIE.

11. Liczba oso6b, ktora stale pomaga 2
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowigzkéw Rzecznika, (jesli liczba nie jest
stata, to wpisac $rednig liczbe).




II.

III.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACII PRAW
KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznikéw dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
2. Whnioski dotyczgce pracy rzecznikow.

1v.

TABELE.



SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W TARNOWSKICH GORACH
ZA ROK 2016

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 2017 r. poz.229) powiatowy rzecznik konsumentéw
w Tarnowskich Goérach przedktada staroscie 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, ktory naktada na wiadze publiczne obowigzek ochrony
konsumentéw, uzytkownikéw i najemcéw przed dziataniami, zagrazajacymi ich zdrowiu,
prywatnosci i bezpieczeﬁstwu 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. i zadania wiasne
powiatu w tym zakresie realizowane sg przez urzad powiatowego rzecznika konsumentow.

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

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

w zakresie ochrony interesow konsumentéw;

3) wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw;

4) wspoétdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencgl
i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi:

5) podejmowanie d2|a+an o charakterze edukacyjno - informacyjnym.

Uprawnienia rzecznika konsumentow dotyczg przede wszystkim ochrony praw

jednostkowych konsumentéw i materializujg sie w zadaniach okre$lonych 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
zaobserwowac praktyk przedsigbiorcéw dotykajacych szerszego kregu konsumentéw. W tej
materii rzecznik konsumentdw zostat wyposazony w kompetencje stuzace ochronie zbiorowych
interesow konsumentdw, ktére majg na celu dopetnienie podstawowych obowigzkdéw. W zakres
tych zadan wchodzg uprawnienia do sktadania wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany
przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumenckich, wspétdziatanie
z wiasciwg miejscowo Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji Konsumentéw w Katowicach.

Podstawowa dziatalnos¢ powiatowego rzecznika konsumentéw w systemie ochrony praw
i intereséw konsumentdw polega na zapewnieniu dostepu do bezptatnego poradnictwa oraz
informacji prawnej konsumentom zglaszajacym sie bezposrednio w biurze rzecznika,
jak i udzielaniu telefonicznych porad i informacji w zakresie indywidualnej ochrony intereséw
konsumenckich.
Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony praw i intereséw konsumenckich pozostaje w $cistym zwiazku z wystepowaniem
do przedsigbiorcow w sprawach konsumenckich. W przypadkach, gdy sama porada prawna,
czy tez informacja jest niewystarczajaca w celu osiagniecia efektywnej ochrony konsumenckiej
powiatowy rzecznik konsumentéw prowadzi na rzecz zainteresowanego konsumenta
postgpowania wyjasniajace i interwencyjne, zmierzajace do polubownego zakonczenia sporu
w przypadku naruszenia intereséw konsumenckich.
W tym zakresie zadan pozostajg wystapienia do przedsiebiorcéw, prowadzenie mediacji,
a w braku polubownego rozstrzygniecia, przygotowanie wezwan przedprocesowych i pism
procesowych.



Rzecznik konsumentéw legitymuje sie uprawnieniem do:

1) wytaczania powodztw cywilnych na rzecz konsumentdéw 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 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 konsumentéow w Starostwie Powiatowym
w Tarnowskich Gérach peini od dnia 28 marca 2007 r. Barbara Mrozek,
z wyksztalcenia prawnik i administratywista (Uniwersytet Slgski, Wydzial Prawa
i Administracji w Katowicach), powotana na mocy uchwaty nr VII/82/2007 Rady Powiatu
w Tarnowskich Gorach z dnia 27 marca 2007 r.
Ustugi dla mieszkancéw powiatu tarnogérskiego w zakresie ochrony konsumenckiej rzecznik
konsumentéw swiadczyta w 2016 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
Zarzadzania 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 specjalizacjg marketing na rynku krajowym i zagranicznym), zatrudnionej
w biurze rzecznika od dnia 16 marca 2015 r.
Siedziba powiatowego rzecznika konsumentéw miesci sie w strukturze Starostwa Powiatowego
w Tarnowskich Goérach i znajduje sie w budynku urzedu, przy ulicy Kartuszowiec 5
w Tarnowskich Gérach .
Rzecznik konsumentéw 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 pigtek od godziny 7.30 do 14.00.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUI)’IENTC’)W WYNIKAJACA Z USTAWY
O OCHRONIE KONKURENCIJI I KONSUMENTOW

Powiatowy rzecznik konsumentéw zadania w systemie ochrony indywidualnych
intereséw konsumenckich realizowata w rdéznych formach poprzez konsultacje osobiste,
pisemne, telefoniczne i za posrednictwem poczty elektroniczne;j.

W okresie sprawozdawczym od dnia 01.01.2016 r. do 31.12.2016 r. rzecznik
konsumentow $wiadczyta ustugi mieszkancom Powiatu Tarnogérskiego w 4510
indywidualnych sprawach w zakres, ktorych wchodza:
® skargi konsumenckie wnoszone w ramach zapewnionego dostepu do porady
prawnej w sumie dotycza 4248 spraw, ktére wymagaty oceny w zakresie stanu
faktycznego i prawnego przy wczesniejszym  zdiagnozowaniu  problemu
konsumenckiego i w poZniejszym etapie polegaty na udzielaniu konsumenckiej porady
prawnej. W wigkszosci przypadkéw rzecznik formutowata konsumentom pisma
reklamacyjne do sprzedawcow i wykonawcow w kwestii roszczen wynikajacych z uméw
sprzedazy i ustug przedsigbiorcow.
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 odstgpieniu 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 roéznego rodzaju pism interwencyjnych majacych na uwadze ochrone
intereséw  poszkodowanych konsumentéw. W ogdlnej liczbie poradnictwa
konsumenckiego w 2552 przypadkach informacja i konsultacja prawna zostata
udzielona przez rzecznika telefonicznie w odpowiedzi na zapytania
interesantéw o uprawnienia i sposéb uruchomienia procedury reklamacyjnej towardéw
i ustug;



® wystapienia do przedsiebiorcow w 182 postepowaniach konsumenckich,
w tym: mediacje i interwencje rzecznika podejmowane na podstawie wnioskéw
konsumenckich, skfadanych do rzecznika o postepowanie wyjasniajace i mediacyjne
w sprawach z tytulu dochodzenia roszczen wynikajacych z umdw sprzedazy i ustug
oraz wezwan rzecznika kierowanych do przedsigbiorcow w celu polubownego
rozstrzygniecia sporéw wynikajacych z zobowigzan gwarancyjnych i na gruncie
przepiséw dotyczacych zgodnosci towaréw z umowa;

® przygotowanie konsumentom w 80 przypadkach pism procesowych, pozwoéw
do sadéw powszechnych i sadéw polubownych, dziatajacych przy Inspekcji
Handlowej, sprzeciwow od sadowych postanowien nakazowych zaptaty oraz
7 wnioskéw o mediacje do Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej w spornych
sprawach dotyczgcych dochodzenia roszczen z tytutu nienalezytego wykonania ustug
telekomunikacyjnych i 7 wnioskéw o interwencje do Rzecznika Finansowego
w sprawach spornych z instytucjami finansowymi; rzecznik w 2016 roku skierowata
3 zawiadomienia do Prokuratury Rejonowej o podejrzeniu popetnienia przestepstwa.

Wykres nr 1: Kategoryzacja spraw.
Spravsy procesowe I 80

Wystapienia rzecznika I 182

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000 4500

Zrodio: opracowanie wiasne.

Do powiatowego rzecznika konsumentéw zwrocito sie telefonicznie o pomoc prawng
41 konsumentéw w dochodzeniu zadania przyjecia przez  sprzedawcow
petnowartosciowego towaru. Porade prawng pozyskato 56 konsumentéw spoza powiatu
tarnogérskiego (Bedzin, Bytom, Ciasna, Czestochowa, Gliwice Katowice, Klobuck, Koszecin,
Lubliniec, Mikotdw Opole, Piekary Slaskie, Pludry Opolskie, Strzebii, Siemianowice,
Siemianowice, , Opole, , Sosnowiec, Wojkowice, Zabrze; w tym 4 klientéw spoza terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej: Niemcy, Wielka Brytania, Irlandia , Holandia). Porady i pomocy
prawnej poszukiwato 21 os6b z roszczeniami wynikajacymi z umoéw zawieranych miedzy
osobami fizycznymi.

O porade i konsultacje w sprawach reklamacji towaréw i ustug do rzecznika konsumentéw
zwrdcito sie 43 przedsiebiorcéw.

W okresie sprawozdawczym rzecznik konsumentow podejmowata rézne formy mediacji
miedzy stronami sporu, ktére miaty charakter pisemnych wystapien do przedsiebiorcéw,
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 przedsigbiorcy, ktére miaty na celu polubowne rozstrzygniecie spornej kwestii.
W nielicznych sytuacjach, ktére nie rokowaty na polubowne zakoriczenie sporu, rzecznik
naktaniata strony do poddania sporu pod rozstrzygniecie polubownego sadu konsumenckiego.



Sprawy zgtaszane przez konsumentow do rzecznika sg roznej natury. Wiekszosé¢ z nich
dotyczy skarg konsumentéw na sprzedawcéw, ktérzy uchylali sie od odpowiedzialnosdci 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 dotyczyty takze wykonawcow
i Swiadczeniodawcow ustug w zakresie zawieranych uméw, a wynikajacych z niewykonania lub
nienalezytego wykonywania przedmiotu umoéw, badz zadan reklamacyjnych tytutem wadliwie
wykonanej umowy.

Wnioski, zgtoszenia i zapytania kierowane do rzecznika konsumentéw w 2016 roku
znalazly odniesienie w szerokiej tematyce prawa konsumenckiego. Rozpietosé prowadzonych
postgpowan jest bardzo rozlegta, o réznorodnej problematyce i zréznicowanym charakterze,
poczawszy od spraw zwigzanych z reklamacjg towaréw konsumpcyjnych, po zagadnienia
zwigzane z $wiadczeniem ustug przez firmy, podmioty sektora gospodarczego dziatajgce na
odlegto$¢, poza lokalem przedsiebiorstwa, czy tez ustug wykonywanych w ramach uméw
zlecenia, umowy o dzielo, sprzedazy energii elektrycznej, umoéw o roboty budowlane, a takze
ustug $wiadczonych 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 2016 r. zrealizowata zadania powiatu przy pomocy dwédch
pracownikdw biura. Statystycznie rzecznik wraz z pracownikami biura obstugiwata $rednio,
dziennie 18 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 bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Skargi konsumenckie, skfadane przez konsumentéw osobiscie w biurze rzecznika, czy tez
zgtaszane w formie telefonicznej i sygnalizowane za posrednictwem poczty elektronicznej miaty
w szczegolnodci charakter spraw indywidualnych zwigazanych z:

* wniesieniem 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 telekomunikacyijnych,
motoryzacyjnych, turystyczno-hotelowych, przewozowych i innych;

o reklamacjg towardw w trybie odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu rekojmi obuwia
i odziezy, czy tez z tytutu gwarancji sprzetu RTV i AGD, sprzetu telekomunikacyjnego,
komputeréw i akcesoriow komputerowych urzadzen | sprzetéw zwigzanych
z wyposazeniem mieszkan i innych towarow konsumpcyjnych;

e wyboru trybu sktadania reklamacji do sprzedawcy czy do gwaranta,

e wskazania katalogu uprawnien zadan reklamacyjnych i sposobu zatatwiania reklamacii,

o terminédw do rozpatrzenia reklamacji przez przedsiebiorcow w  zakresie
odpowiedzialnosci sprzedawcy i gwaranta,

e zatatwiania reklamacji w przypadku pominiecia przez sprzedawce zadania konsumenta,
gdy przedsigbiorca narzuca wiasny sposéb rozpatrzenia reklamacji, czy tez odmawia
przyjecia reklamacji;

* 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 przewlektym rozpatrywaniem reklamacji - nieprzestrzeganiem przez przedsiebiorcéw
ustawowego 14 dniowego terminu ustosunkowania sie do zadania reklamacyjnego;

e uprawnieniami w zakresie ochrony konsumenckiej przystugujacymi w obowigzujacych
przepisach prawa, w szczegdlnosci zastosowania instytucji prawa odstapienia od umédw
zawartych na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorcy;



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

e dochodzeniem zadania skutecznej naprawy serwisowej na podstawie przyznawanej
przez sprzedawcéw i producentdw warunkow gwarancji, w odniesieniu do
przeswiadczenia nabywcy towardow, iz uprawnienia gwarancji sg jedynym sposobem
realizacji roszczen konsumenckich, z pominigciem uprawnien ustawowych do reklamacji
towarow;

* interwencjg do serwisu gwaranta wskutek nienalezycie wykonanego zobowigzania
gwaranta w zakresie skutecznego usuniecia wad,

* analiza jednoznacznosci postanowien karty gwarancyjnej oraz ich jednostronng
interpretacja przez przedsiebiorcow 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;

o stosowaniem przez przedstawicieli handlowych nieuczciwej praktyki rynkowej przy
zawieraniu umoéw konsumenckich poza lokalem przedsiebiorstwa.

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

Konsumenci czesto zapewnienia producenta Iub sprzedawcy traktuja, 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 przepisdw prawa, poniewaz nie
ksztattuje obowigzkow gwaranta. Z uwagi na fakt, ze udzielanie gwarancji nie jest
obowigzkiem, a jej tres¢ gwarant moze swobodnie ksztattowaé, uprawnienia konsumentéw
z tytutu gwarancji sg bardzo stabe i czesto narazajg konsumentoéw na:

o dlugi czas naprawy serwisowej — nieokreslony termin zatatwienia reklamacji, lub tez nie
wywigzywanie sie z terminu, w ktérym serwis gwarancyjny jest obowigzany
przeprowadzi¢ czynnosci naprawcze w celu usuniecia wady;

¢ nie zrealizowanie przez gwaranta zgdania wymiany towaru, mimo wielokrotnych
usterek, ewidentnej wadliwosci towaru, gdyz gwarant w warunkach gwarancji nie
okreslit po stronie kupujacego uprawnienia do wymiany wadliwego towaru;

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

o zgdania od konsumentéw opfat w sytuacji nieuzasadnionej, w ocenie serwisu, z tytutu
uruchomionego trybu reklamacji, zadania zapfaty za depozyt od towardéw pozostajacych
u gwaranta w ramach trybu reklamacyjnego,

e nie przediuzenia gwarancji w razie naprawy lub wymiany towaru;

» uzaleznienie ochrony gwarancyjnej od obowigzku wykonywania ptatnych przegladow
serwisowych.

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

Swiadomoé¢ konsumencka w spofeczefistwie lokalnym z roku na rok wzrasta, wsrod
mieszkancow powiatu jest zauwazalna w stosunku do lat poprzednich znaczna poprawa
w dbaniu o interesy konsumenckie. Najstabszg jednak grupg nadal pozostajg osoby
w starszym wieku, ktére narazone sa czesto na kosztowne zakupy poza lokalem
przedsiebiorcy, zachecani w trakcie pokazdéw przedstawicieli handlowych, poprzedzanych
czesto wycieczkami do znanych obiektéw muzealnych i sakralnych i wabieni spotkaniem
i poczgstunkiem w restauracji, przyznawanymi bonusami sprzedazowymi, czy zapewnieniami
0 niewyobrazalnej skutecznosci produktéw, ktére pozwolg na odzyskanie sprawnosci fizycznej
i poprawy zdrowia.

Sprzedawcy czesto wykorzystujg niewiedze konsumentow, nie informuja przed kontraktem
o przystugujacym prawie odstgpienia od zawartych umoéw, nie wydajg wzordw os$wiadczen
o odstapieniu, w ten sposdb narazajac na znaczne niedogodnosci konsumenta spowodowane
sptatg 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

wynikajgcych z umow:

¢ o0 Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych: telefonii komorkowej, stacjonarnej, dostepu
do Internetu, przeniesienia numeru telefonu do innego operatora, zawierania umow
telekomunikacyjnych poza siedziba przedsigbiorcy z innym operatorem w czasie zwigzania
umowa o $wiadczenie ustug w oznaczonym terminie, ustug operatoréw platform cyfrowych;

o sprzedazy towardw w ramach uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa,

i na odlegtos¢ za posrednictwem dostepnych srodkdéw porozumiewania sie na odlegto$é,
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 roéznicy pomiedzy przedpiatg na poczet zamdwionej ustugi, zaptata zaliczki

czy zaptatg zadatku,

o $wiadczenie ustug turystycznych,

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

o cesji wierzytelnosci, postepowan windykacyjnych i wezwan do zapfaty, badz zwrotu
nienaleznego $wiadczenia,

¢ motoryzacyjnych —w tym umow sprzedazy i umow o ustuge motoryzacyjna,

e interpretacji zapiséw roznego rodzaju umow,

¢ ustug udostepnianych w formie elektronicznej.

Najwyzszy wskaznik wsréod zadan podejmowanych w 2016 r. przez powiatowego rzecznika
konsumentéw stanowig 4248 porady konsumenckie i informacje prawne udzielone
telefonicznie i bezposrednio w biurze rzecznika.

W przedmiocie ustug udokumentowano 1744 porady prawne, natomiast w zakresie
umow sprzedazy porade prawng $wiadczono w 2017 sprawach w przypadkach umowy
sprzedazy zawartej poza lokalem przedsiebiorcy i na odlegtos¢ zarejestrowano obstuge prawng
w 487 sprawach.

Wysoki wskaznik aktywnosci rzecznika uwidacznia sie w ilosci 2624 telefonicznych
i elektronicznych (71) informacji prawnych w obu zakresach: sprzedazy i ustug, ktére w
znacznym stopniu maja 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
dokumentow.

Strukture wynikowg poradnictwa konsumenckiego w 2016 r. przedstawia tabela nr 1 na
stronie 20.

Kategoryzacje porad prawnych i informacji prawnych udzielanych konsumentom w roku 2016
z rozroéznieniem na forme udzielanej pomocy prawnej przedstawiajg ponizej zamieszczone
wykresy.



Wykres nr 2: Kategoryzacja poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w 2016 roku.
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Zrédio: opracowanie wiasne.

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 regulujgcych
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¢ przedsiebiorcéw
telekomunikacyjnych, sprzedawcow energii elektrycznej i przedstawicieli sektora finansowo -
bankowego.

Przedstawiciele operatoréw telekomunikacyjnych, dziatajacy w terenie powotujg sie na
tozsamych przedsiebiorcow, =z ktérymi zwigzani sg klienci umowami terminowymi
o sSwiadczenia w ramach ustug telefonii stacjonarnej. Konsumenci wnosza zastrzezenia
wzgledem stosowanych przez przedstawicieli przedsiebiorcow metod rynkowych, ktére
wypetniajq przestanki stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych. Konsumenci wprowadzani
sq z premedytacjq w btad. Telemarketerzy w rozmowie z klientem wypytujg o zadowolenie
wynikajace 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. Rozméwca utrzymuje, ze zmiana
dotyczy jedynie ceny ustugi. W $lad za telefonicznymi uzgodnieniami, klienta odwiedza kurier,
ktéry przedktada konsumentowi dokumenty do podpisu. Z wyjasnien poszkodowanych
wnioskowac nalezy, ze jakakolwiek inicjatywa klienta zmierzajgca do zapoznania sie z tredcig
dokumentéw budzi negatywne reakcje po stronie kuriera, ktory o$wiadcza, ze jest bardzo
zajety, nie ma czasu i podpis nalezy ziozy¢ w wskazanym miejscu. Jak sie okazuje
w poézniejszym czasie, w nastepstwie zawarcia przez konsumenta drugiej umowy z innym
operatorem, niz z operatorem, z ktérym pozostaje w stosunku zobowigzaniowym wynikajacym
z obowigzujacej umowy, konsument zostaje obarczony optata wyréwnawczg - karg umowng
z tytutu rozwigzania umowy w trakcie jej obowigzywania. Jesli za$, opowie sie za utrzymaniem
umowy z operatorem, ktory swiadczy ustuge w praktyce przez wiele lat, to réwniez poniesie
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konsekwencje finansowe wobec przedsiebiorcy, z ktéorym w pdzniejszym czasie zawart umowe
na odlegtos¢, czy poza lokalem przedsiebiorcy. Taka sytuacja jest dla klienta bardzo
niekorzystna i bardzo podwaza zaufanie do swiadczeniodawcow telekomunikacyjnych.

Podobnie przypadki majg odzwierciedlenie w umowach o sprzedaz energii elektrycznej.
Przedstawiciele operatorow energetycznych, dziatajacy w terenie dopuszczaja sie czesto
nieuczciwych praktyk rynkowych, nie przestrzegajg obowigzku w zakresie rzetelnej,
zrozumiatej informacji o nazwie przedsigbiorcy, informacji przed-kontraktowej o prawie
odstgpienia od umowy, co w nastepstwie naraza konsumentéw na niegodnosci, zwigzane
z zobowigzaniami umownymi wobec dystrybutora i sprzedawcy energii, jak roéwniez
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 wydaje dokumentow umownych,
co sprawia istotne utrudnienia w odstgpieniu od umowy.

Niezaprzeczalnym jednak pozostaje fakt, iz z reguty konsumenci, po zawarciu umow,
zawieranych poza lokalem przedsiebiorcy, czy na odlegtosé, w sytuacji, gdy przedstawiciele
handlowi uczciwie pozostawiaja, dokumenty umowne, nie majg w zwyczaju ich czytania,
nie dokfadajg nalezytej starannosci w zapoznaniu sie z ich trescig. Zatem, w duzej mierze nie
maja swiadomosci, iz do takich umdéw mozna zastosowad instytucje - prawa odstapienia od
umowy, w terminie 14 dni od dnia jej zawarcia. Do tego celu wystarczy wypetni¢ formularz -
wzor oswiadczenia woli o odstagpieniu, ktdry nalezy przesta¢ na adres siedziby przedsiebiorcy
przesyika polecong, dla celow dowodowych, za potwierdzeniem odbioru.

Znaczny odsetek spraw dotyczyt uméw o kredyt konsumencki wigzany na zakup
towaréw oraz umoéw o ustugi finansowe, zwigzanych z obstugq kredytéw i kart debetowych.
W przypadkach negatywnych rozstrzygnie¢ rzecznik kierowata poszkodowanych do Rzecznika
Finansowego i w 7 przypadkach przygotowata wnioski o postepowanie interwencyjne.

Konsumenci szukali pomocy u rzecznika konsumentéw z powodu nienalezycie
wykonanej ustugi turystycznej w miejscu wykonywanej umowy, najczesciej z powodu zmiany
miejsca zakwaterowania, czy zmiany przez organizatora zakwaterowania uczestnika w obiekcie
hotelowym o innej kategoryzacji, niedopetnienia umownych warunkéw wyzywienia z powodu
monotonnego, niesmacznego i nieéwiezego jedzenia.

W roku 2016 czesto z pomocy prawnej rzecznika konsumentow korzystali
przedsiebiorcy. Przedmiotem =zainteresowania przedsiebiorcow i pytan kierowanych do
rzecznika byta najczesciej wyktadnia przepiséw prawa, w szczegdlnosci ustawy o prawach
konsumenta, przepisow Kodeksu cywilnego regulujacych odpowiedzialnoéé sprzedawcy w
trybie rekojmi, odpowiedzialnos¢ producenta z tytutu gwarancji, odpowiedzialnos¢ kontraktowa
przedsiebiorcy, zobowigzania wykonawcy w nastepstwie wadliwie wykonanego dzieta, czy
nienalezytego wykonania robdt budowlanych.

Niejednokrotnie do rzecznika konsumentdw zgtaszali sie mieszkancy powiatu
tarnogodrskiego z prosbami o interwencje w sprawach wykraczajacych poza zakres uprawnien
i rzecznika. Wsrdd spraw nieposiadajgcych charakteru konsumenckiego znajdowaty sie m.in.
sprawy czionkdw spoétdzielni mieszkaniowych, wspdlnot mieszkaniowych, najemcéw mieszkan
budynkéw komunalnych, sprawy 2z zakresu prawa pracy, prawa rodzinnego, prawa
spadkowego, czy utrzymania drég gminnych i powiatowych.

2. Skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesdow konkurencji i konsumentéw.

Powiatowy rzecznik konsumentéw w 2016 r. nie skiladata wnioskow w sprawie
stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony konsumentéw.
Nalezy podkresli¢, iz rzecznik konsumentéw nie jest informowana o planowanych sesjach rady
gmin, wchodzacych w sktad powiatu tarnogdrskiego i nie otrzymuje proponowanego porzadku
posiedzen.



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

Zasadniczym instrumentem prawnym wykorzystywanym przez rzecznika konsumentéw
w wykonywaniu ustawowych zadan sg wystgpienia do przedsiebiorcéw podejmowane na skutek
zgtaszanych przez konsumentéw wnioskdéw i skarg dotyczacych naruszed praw i intereséw
konsumenckich przez przedsiebiorcow. Pisemne wystgpienia rzecznika konsumentéw do
przedsiebiorcéw przybierajg zréznicowane formy wezwan i mediacji.
Rzecznik konsumentéw wzywa przedsiebiorce do wykonania obowigzku udzielenia rzetelnych
wyjasnien, przedstawienia okolicznoéci spornej sprawy i zaleca realizacje zadan
reklamacyjnych poszkodowanego klienta. Pisemne interwencje rzecznika konsumentéw maja
na celu rozwigzanie sporu istniejagcego pomiedzy stronami stosunku zobowigzaniowego lub
wezwan do zaniechania niedozwolonych praktyk stosowanych przez przedsiebiorce.
Rzecznik konsumentéw w wystapieniach 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 | wzywa
do uznania zadania reklamacyjnego klienta wynikajacego z uméw sprzedazy i ustug.
Rzecznik konsumentéw w swoich dziataniach dazy do polubownego zakoAczenia sprawy
z poszanowaniem interesow obu stron stosunku zobowigzaniowego.
Ponadto, rzecznik czesto podejmuje proby przeprowadzenia mediacji miedzy stronami, ktére
oprécz pisemnej formy majg charakter negocjacji w trakcie wspélnych spotkan stron sporu
w biurze rzecznika konsumentdw, czy negocjacji w siedzibie przedsiebiorcy.

Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawach ochrony intereséw konsumenta

w zakresie ustug odnotowano w 89 przypadkach. W kwestii uméw sprzedazy
interwencje rzecznika znajdowaty uzasadnienie w 93 sprawach.
W tych zakresach spraw swoje odzwierciedlenie znalazty postgpowania i interwencje zaréwno
dotyczace dochodzenia roszczen z tytutu odpowiedzialnosci wykonawcy ustug i sprzedawcy za
towar wprowadzany do obrotu konsumenckiego przejawiajacy wadliwos¢, niezgodnos$é towaru
z umowag_sprzedazy, i z zobowigzan gwarancyjnych producenta towaru.

W prowadzonych postgpowaniach rzecznik podejmowata dziatania mediacyjne, ktérych
celem bylo polubowne zalatwienie sporu miedzy wykonawcg ustugi, sprzedawcy
a konsumentem. Jednoczesnie rzecznik konsumentdw w sprawach, ktére nie zmierzaty do
pozytywnego rezultatu, przedktadata przedsigbiorcom propozycje skierowania sprawy pod
rozpoznanie Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego.

W tym celu, na etapie prowadzonej negocjacji, rzecznik konsumentdw kierowala do
przedsigbiorcy zapytanie o zgode na zapis na sad polubowny.

Wynikowg charakterystyke przedmiotu pisemnych wystapiert podjetych przez rzecznika
konsumentow w okresie sprawozdawczym 2016 r. przedstawia tabela nr 2 na str.21.

Strukture pisemnych wystgpien rzecznika konsumentéw do przedsiebiorcdw w sprawach
roszczen konsumenckich wynikajacych z uméw sprzedazy i ustug w roku 2016 przedstawia
zamieszczony wykres nr 2.



Wykres nr 3: Charakterystyka wystgpien do przedsiebiorcow w sprawie ochrony praw
i intereséw konsumenckich w 2016 roku.
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Zrédio: opracowanie wiasne.

Wystgpienia do przedsiebiorcéw w obu kategoriach ustug i sprzedazy na 182 sprawy
zakonczyly sie w 147 przypadkach pozytywnie z uwzglednieniem zadania reklamacyjnego
konsumenta, w 31 sprawach negatywnie w stosunku do zadania reklamacyjnego klienta,
a 4 postepowania pozostajg w toku.

Wartos¢ roszczen podnoszonych przez konsumentéw w danych sprawach wahata sie
w przedziale od kilku ztotych do kilkudziesieciu tysiecy ztotych.

Powiatowy rzecznik konsumentéw odnotowata w 2016 r. znaczny spadek wystapien
interwencyjnych do przedsiebiorcéw w stosunku do udzielanych porad i informacji prawnych.
Fakt ten spowodowany jest modyfikacjg poradnictwa konsumenckiego, ktorego formuta zostata
zmieniona z inicjatywy rzecznika dwa lata temu. Konsument korzystajacy z porady prawnej
jest zabezpieczony w wiedze konsumencka dotyczacg konkretnego problemu konsumenckiego,
z ktdrym zwrdcit sie do rzecznika i ponadto konsument na okoliczno$¢ pomysinego, sprawnego
rozstrzygnigcia sporu na swojg korzys¢, otrzymuje od rzecznika przygotowane
i kontrasygnowane przez rzecznika pismo do sprzedawcy/przedsiebiorcy. Prowadzona
negocjacja konsumenta z przedsiebiorca z udziatem rzecznika konsumentéw wymaga
przygotowania i wydania pism przez rzecznika lub pracownikéow biura, jednak metoda ta
okazata sie w perspektywie polubownej negocjacji klienta z udzialem rzecznika bardzo
ekonomiczna i skuteczna.



Wykres nr 4: Struktura wynikowa wystapien rzecznika konsumentéw w 2016 roku.
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Zrédio: opracowanie whasne.

W zakresie pisemnych interwencji rzecznika konsumentéw w reklamacji ustug
dominowaty roszczenia wynikajace z umow o Swiadczenie telekomunikacyjne dostarczenie
Internetu, ustugi platformy cyfrowej i uméw sprzedazy energii elektrycznej, oraz z uméw
w kategorii , ustugi inne” , czyli pozostate umowy np. fotograficzna, fryzjerska, kosmetyczna
itp. ktore nie zostaty ujete w klasyfikacji tabeli.

W przedmiocie uméw sprzedazy wystapienia rzecznika mialy najczesdciej miejsce
w kategoriach: obuwie i odziez, sprzet RTV, sprzet telekomunikacyjny i urzadzenia
gospodarstwa domowego.

W negatywnie zakoficzonych sprawach w ilosci 31 w postepowaniu polubownym
rzecznika swoje usytuowanie znajdujg postepowania o charakterze braku zasadnosci roszczen
w 8 przypadkach, w szczegolnosci uwarukowanych uszkodzeniami o charakterze
mechanicznym, uzytkowaniem towaru niezgodnym z jego przeznaczeniem, czy
przedawnieniem roszczenia reklamacyjnego w 1 przypadku, jak réwniez nie przystgpieniem
przedsiebiorcy  do postepowania polubownego rzecznika, co  mialo miejsce
w 6 postepowaniach interwencyjnych rzecznika.

W nastgpstwie braku polubownego rozstrzygniecia 5 spornych spraw z uméw ustug
i sprzedazy zostaty przez klientéw skierowane z powddztwa cywilnego o zaptate, naprawe lub
wymiang towaru przed oblicze sadu powszechnego.

Alternatywa do wystgpien interwencyjnych rzecznika w postepowaniu polubownymi
byto poddanie bezposrednio 35 spornych spraw konsumenckich, przy pomocy rzecznika
w przygotowaniu pozwow, do rozpoznania przez Staty Polubowny Sad Konsumencki, dziatajacy
przy Slaskim Wojewodzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej w Katowicach.



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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w roku 2016 r. podejmowata na rzecz
konsumentéw wspdlne dziatania z wieloma instytucjami w szczegdlnosci przygotowata
i skierowata:

e 3 wnioski konsumentéw o interwencje w sporze z przedsiebiorcg do rzecznikdéw
konsumentéw w Bytomiu, Pruszczu Gdarskim, Myszkowie zgodnie z wilasciwoscig
miejscoway;

e 7 wnioskéw o interwencje i mediacje do Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
Delegatury w Siemianowicach Slaskich w sprawach o roszczenia z umow
o Swiadczenia telekomunikacyjne;

e 7 wnioskéw do Rzecznika Finansowego w Warszawie na rzecz poszkodowanych
w sprawach spornych =z instytucjami finansowymi i dotyczgcych odszkodowan
komunikacyjnych, wynikajacych z uméw ubezpieczenia od odpowiedzialnosci cywilnej;

e 20 informacji wraz z dokumentacjg udostepniong przez poszkodowanych
konsumentéw do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw w przedmiocie
stosowania przez przedsiebiorcow nieuczciwej praktyki rynkowej.

W roku 2016 rzecznik ztozyta 3 zawiadomienia przeciwko przedsiebiorcom do Prokuratury
o podejrzenie popetnienie przestepstwa z art. 286 § 1Kodeksu karnego.

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.

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

W ramach wspéidziatania z organizacjami zajmujacymi sie ochrong konsumentéw
w zakresie edukacji konsumenckiej w biurze rzecznika w Starostwie Powiatowym
w Tarnowskich Gorach udostepniane sg na biezgco materiaty informacyjne przekazywane przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw i Stowarzyszenie Konsumentdéw Polskich Urzad
Komunikacji Elektronicznej. Materiaty edukacyjne w formie komunikatow, ulotek i broszur
informacyjnych, plakatéw wyjasniajg w sposéb czytelny pozycje prawna konsumentéw
w Polsce, zawierajg informacje o umowach i instrumentach prawnych
w dziedzinie ustug i sprzedazy, co w znacznej mierze, przyczynia sie¢ do poszerzania wiedzy
i pogtebiania Swiadomosci konsumenta w ptaszczyznie uprawnien przystugujgcych w zakresie
ochrony intereséw konsumenckich.

Powiatowy rzecznik konsumentow Scisle wspdipracuje z Stowarzyszeniem

Rzecznikow Konsumentéw, ktérego jest jednym z cztonkdw zatozycieli, zarejestrowanego
w marcu 2009 r. z siedzibg w Tarnowie, ul. Goldhammera 3; adres strony internetowe;j:
www.rzecznicy.konsumentow.eu. Celem Stowarzyszenia jest m.in. opiniowanie i proponowanie
zmian regulacji prawnych dotyczacych polityki konsumenckiej, propagowanie inicjatyw pro
konsumenckich i inne. Szczegotowy wykaz zadan okreslony zostat w statucie Stowarzyszenia.
Stowarzyszenie wydaje kwartalne biuletyny, ktore rzecznik otrzymuje w wers;ji elektronicznej.
W biuletynach publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach dotyczacych
ochrony konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, decyzje
Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych oraz orzeczenia Arbitra Bankowego.
W trakcie spotkan konferencyjnych i w czasie szkolerh wymienia sie doswiadczeniami i opiniami
w tematyce prowadzonych spraw z innymi rzecznikami w kraju i w wojewddztwie $laskim. Na
co dzien powiatowy rzecznik konsumentow utrzymuje staly kontakt z rzecznikami
konsumentéw z powiatéw i gmin miejskich graniczacych z powiatem tarnogérskim.
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5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

W okresie objetym sprawozdawczoscia powiatowy rzecznik konsumentéw nie
wystepowata z powodztwami do sgdu powszechnego i wstepowata do toczacych sie
postepowan.

Alternatywq tego rodzaju postepowania byta pomoc prawna rzecznika w 5 przypadkach
przygotowaniu pozwoéw i wnioskéw dowodowych do samodzielnego wniesienia
powodztwa przez konsumenta do sadu powszechnego zgodnie z wiasciwosécia miejscowg badz
wiasciwoscig miejsca wykonywania umowy. Rzecznik stuzyta pomoca w przygotowaniu
3 pism procesowych sprzeciwu od nakazu zaplaty z powddztwa firm windykacyjnych
o zaptate przedawnionych naleznosci na rzecz podmiotéw telekomunikacyjnych.

Powiatowy rzecznik konsumentdw przygotowata i ztozyta na rzecz konsumentéw 35 pozwéw
wraz z kompletna dokumentacjq procesowg do Polubownego Sgdu Konsumenckiego
w Katowicach.

Ten stan rzeczy odzwierciedla tabela nr 3 na str. 23.

Rzecznik konsumentéw posiada uprawnienie do wystepowania w imieniu konsumentéw
przed sadem powszechnym i konsumenckim. Rzecznik w 2016 r. nie Kkorzystata
z przystugujgcego uprawnienia wytaczania powodztwa na rzecz konsumentow.

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

W sytuacji powzigcia 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 starannosé i rzetelnosé, jakg
dotozyta w wystgpieniach do przedsiebiorcow na etapie prowadzonego postepowania
wyjasniajacego i mediacji na rzecz konsumentéw oraz odpowiednio zgromadzony materiat
dowodowy pozwoli nabywcom towardw i ustug, ktoérzy ukierunkowali sie na tryb procesowy
w satysfakcjonujacy sposéb dochodzi¢ skutecznie swoich roszczen z wilasnej inicjatywy.
Rzecznik informuje konsumenta o procedurze cywilnej, przygotuje klientowi pozew wraz
z wnioskami dowodowymi, co pochfania bardzo duZo czasu i wymaga bardzo duzego
zaangazowania i doktadnosci. Jednoczesnie wspiera poszkodowanego konsumenta pomoca
w toczacym sig procesie w przygotowaniu pism procesowych. Ponadto, czas pracy rzecznika
zdominowany jest poradnictwem konsumenckim, podejmowaniem interwencji do
przedsigbiorcéw, prowadzeniem postepowan mediacyjnych, co przy progresji spraw
konsumenckich wypetnia w zupetnosci czas pracy rzecznika, ale przynosi tez oczekiwane
rezultaty.

Dodatkowym czynnikiem, ktéry rzecznik konsumentéow rowniez rozwaza w przypadku
wytaczania powoddztwa 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 odmdwi¢ innemu konsumentowi, ktéry bedzie domagat
sie takiego wystapienia nawet w sprawach, ktére w ocenie rzecznika skazane bedg na
negatywne rozstrzygniecie. Zapewne, w takich realnych przypadkach, z jakimi rzecznik
konsumentow spotyka sig, na co dziert w swojej pracy, odmowa wystepowania z powddztwem
do sadu powszechnego przy niewspotmiernej wartosci sporu, relatywnie do kosztow
procesowych, narazi rzecznika na zarzut stronniczosci.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Waznym elementem edukacji sg indywidualne porady i wskazania dla przedsiebiorcéw

i sprzedawcdw, jakie rzecznik konsumentéw udziela w ramach prowadzonej dziatalnogci.

Wielokrotnie po porade do rzecznika zgtaszali sie nie tylko konsumenci, ale réwniez podmioty

wykonujgce dziatalno$¢ gospodarczg, bedace silniejszg strong w obrocie konsumenckim.

Skutkiem przeprowadzonej edukacji czesto byty podejmowane ze strony przedsiebiorcow
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stosowne zachowania, ktére =zapobiegaty wystepowaniu o0s6b nabywajacych towar,
czy korzystajacych z oferowanych ustug z roszczeniem o naruszenie intereséw konsumenckich.

W roku 2016 r. rzecznik brata udzial w nastepujacych spotkaniach i szkoleniach:

Katowice, Uniwersytet Slaski, Wydziat Prawa i Administracji, III Miedzynarodowa
Konsumencka Konferencja Naukowa pt. ,Ochrona konsumencka na rynku ustug”
w dniach 10-11 marca 2016 r.,; )

Katowice, Urzad Wojewddzki, Slgski Wojewoddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej
w Katowicach, spotkanie panelowe pn. ,Wspdipraca na rzecz ochrony interesow
konsumentéw w wojewodztwie $laskim oraz przyblizenie dziatalnodci Statego
Polubownego Sadu Konsumenckiego, w dniu 14 marca 2016 r.;

Katowice, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, seminarium w zakresie nowych
regulacji prawnych zawartych w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentéw dnia
5 kwietnia 2016 r,;

Katowice, Tauron Polska Energia warsztaty szkoleniowe pn. ,Rézine perspektywy-
Wspdlny Punkt Widzenia”, 2 28 kwietnia 2016 r.;

Warszawa, Federacja Konsumentdw, fundacja Rozwoju Rynku Finansowego,
seminarium: Konsument na rynku ustug finansowych”, dnia 22 listopada 2016 r.;
Tarndw Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentdéw, szkolenie nt. Prawo cywilne cz. I,
Kodeks cywilny Ksiega I”, w dniach 8-9 grudnia 2016 r.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

art. 479 *® Kpc -

powiatowy rzecznik konsumentow nie wniosta w 2015 r powddztwa w sprawach

0 uznanie postanowien umowy za niedozwolone;

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym -

rzecznik konsumentéw w 2015 r. skierowata 20 informacji do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw o stosowaniu praktyki rynkowej przez przedsiebiorcow
telekomunikacyjnych w pozyskaniu klientow;

ustawy o dochodzeniu roszczerh w postepowaniu grupowym -

rzecznik konsumentéw nie podejmowata dziatan na gruncie wskazanej ustawy,

o wykroczenia na szkode konsumentow

rzecznik konsumentéw w 2015 r. nie realizowata funkcji oskarzyciela publicznego
w sprawach konsumenckich;

art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc przedstawienie sgdowi istotnego poglgdu dla
sprawy - rzecznik konsumentow nie podejmowata dziatan procesowych.
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III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH
DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentéw

Rzecznicy konsumentow przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw zostali powotani do realizacji zadan w zakresie ochrony
konsumenckiej na terytorium powiatu, gminy. Realizacja zadania wtasnego powiatu w sferze
ochrony praw i intereséw konsumenckich w zamysle ustawodawcy nastepuje przy pomocy
biura rzecznika. Stosownie do art. 40 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdw
rzecznik konsumentdéw w Powiecie Tarnogdrskim realizuje zadania ustawowe przy pomocy
biura. Z roku na rok wysitek rzecznika konsumentéw w obstuge klienta, niejednokrotnie
trudnego, roszczeniowego jest coraz wiekszy, co przektada sie na okazany szacunek i uznanie
u zadowolonych konsumentéw. Obstuga 18 zainteresowanych petentdéw w czasie 8 godzinnej
normy dziennej wymaga odpowiednich warunkdéw organizacyjnych i technicznych.

Niezbednym dla zapewnienia mozliwosci wnikliwego rozpoznania problemu konsumenckiego,
analizy dokumentdéw, pisania wystapien do przedsiebiorcow i pism procesowych wytgczenie
2 godzin dziennie na realizacje zadan.

Dzienna obstuga kilkunastu klientéw, niejednokrotnie trudnych w komunikacji nie stwarza
dogodnych  warunkéw do przygotowywania pisemnych wystapien rzecznika do
przedsiebiorcow, ogranicza czasowo rzecznika w prowadzeniu mediacji z przedsiebiorcg
i konsumentem w urzedzie starostwa, czy w siedzibie przedsigbiorcy i nie sprzyja realizacji
w petni powierzonej misji, stad tez korzystnym rozwigzaniem jest utrzymanie minimum dwdéch
godzin dziennie na sporzadzanie pism i analize spraw z wnioskow konsumentéw, ktére
pozostajg w obowigzku rzecznika.

Rzecznikowi konsumentow brakuje czasu na wdrazanie edukacji konsumenckiej w szerokim
zakresie, inicjowaniem dziatann zapobiegawczych naruszeniu interesow i braku poszanowania
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praw konsumenckich wérdd lokalnej spotecznosci, prowadzeniem interaktywnej informacii.
Sprawa odpowiedzialnosci cywilnej rzecznika konsumentdw za podjete dziatania w interesie
wnioskujacych konsumentéw i ubezpieczenie z tytulu sprawowanej funkcji w ramach
wykonywanego zawodu pozostaje nadal kwestig otwartg.

2. Wnioski dotyczgce pracy rzecznika konsumentow

Powiatowy rzecznik konsumentow kolejny rok sprawozdawczy kontynuowata dziatania
i prowadzita postepowania zgodnie z przyjeta formuta, okreslona przepisami prawa. Zakres
i forma udzielania pomocy prawnej konsumentom byly zréznicowane, indywidualnie
dostosowane do charakteru i okolicznosci konkretnej sprawy.

Zapewnienie konsumentom dochodzenia roszczen bylo realizowane poprzez
podejmowanie interwencji na rzecz konsumentéw i prowadzenie negocjacji z przedsiebiorcami.
Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom i zapewnienie sprawnego i skutecznego
udzielania pomocy konsumentom nie jest jednak tatwe. Sprawy wnoszone do rzecznika
sq zwykle trudne, skomplikowane i zawite, wymagajgce wnikliwego rozpoznania i poszukiwania
argumentdw przeciwstawnych do tezy i twierdzenia przedsigbiorcy, 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 zwiazane z nowelizacjg
szeroko pojetego prawa konsumenckiego, ktdora napotyka trudnosci natury finansowej.
Powiatowy rzecznik konsumentéw zgodnie z uchwalg nr 70/262/2015 Zarzadu Powiatu
Tarnogérskiego z dnia 31 sierpnia 2015 r. z pdzn. zm. Regulamin Organizacyjny Starostwa
Powiatowego w Tarnowskich Goérach podlega stuzbowo | organizacyjnie Staroscie
Tarnogorskiemu.

W ocenie powiatowego rzecznika konsumentéw w Tarnowskich Goérach prowadzona
dziatalno$¢ na rzecz mieszkancéw powiatu tarnogérskiego w roku 2016, a takze konsumentéw
i przedsiebiorcow spoza powiatu uznaé nalezy za pomys$ina.

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

Wskaza¢ nalezy, iz instytucja rzecznika konsumentdw jest instytucjag o spotecznie
doniostym charakterze. Odgrywa wazng role w budowaniu autorytetu samorzadu powiatu
tarnogdrskiego. Jest wynikiem aktywnosci, profesjonalizmu i skutecznosci w dochodzeniu praw
konsumenckich, zyczliwego i przyjaznego dla mieszkancdéw lokalnej spotecznosci sposobu
zatatwiania spraw i rozwigzywania problemoéw. Rzecznik konsumentéow jest osobg zaufania
publicznego, ktéra jest znana wsrdd konsumentéw i odgrywa istotng role w ksztattowaniu ich
Swiadomosci w zakresie przystugujacych im praw. Z perspektywy kolejnego roku opinia

o efektywnosci i skutecznosci rzecznika konsumentdw znajduje odzwierciedlenie
w podziekowaniach osdb korzystajacych z pomocy prawnej rzecznika i jest potwierdzona
analiza wynikowg ilosci przyjmowanych petentéw, prowadzonych porad i spraw

konsumenckich. Rzecznik konsumentéw jest instytucja spotecznie potrzebng, i cieszy sie
uznaniem w skutecznosci dziatania i powazaniem wsréd spotecznosci lokalnej.



IV TABELE
Strukture udzielonych porad szczegdtowo odzwierciedla ponizej przedstawiona tabela.

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

Ogotem
I. Ustugi, w tym: 1744
ubezpieczeniowa 118
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa 220
remontowo-budowlana 106
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoéz
nieczystosci 151
telekomunikacja (telefony, TV) 574
turystyczno-hotelarska 108
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 10
motoryzacja 95
pralnicza 12
timeshare -
pocztowa 17
gastronomiczna 11
przewozowa 58
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 15
medyczna 3
wyposazenie wnetrz 56
pogrzebowa -
windykacyjne 10
inne: m.in. porady i telefoniczne informacje prawne dot. ustug
elektronicznych, florystycznej, fotograficznych, krawieckiej, 180
kosmetycznej, fryzjerskiej, laserowej depilacji bikini, instalacji
co, instalacji gazowej, instalacji elektrycznej, przytacza do sieci
wodociggowej, organizowania uroczystosci weselnych, oprawy
muzycznej wesela, organizacji ogrodu, nawadniania ogrodu,
ustugi projektowania zabudowy i araniacji wystroju domu,
ztotniczej, opfaty administracyjnej za przejazd $rodkami
publicznymi, optaty publicznoprawnej za abconament RTV
i egzekucji zalegtosci na rzecz KRRIiT przez komornika
skarbowego (22 porady), prawniczej, pisma procesowe-
sprzeciwy od nakazu zaptaty, wezwania do wystawienia faktury,
o sprawy spadkowe w przypadkach przejecia zadtuzenia,
II. Umowy sprzedazy, w tym: 2017
obuwie i odziez 530
wyposazenie mieszkania 248
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 452
komputer i akcesoria komputerowe 249
motoryzacja 106
artykuty spozywcze 12
artykuty chemiczne i kosmetyki 5
zabawki 15
inne: m.in. porady i telefoniczne informacje prawne dot.
reklamacji sprzedazy piece-kotly grzewcze, pilarki, pity 399
tarczowe, kosiarki klimatyzatory, dekodery do gazu, opat-wegiel,
materiaty budowlane, kostka brukowa, wozki dzieciece, wozek
inwalidzki, inhalatory, okulary korekcyjne, bizuteria, narty,
torebki, walizki, sadzonki drzew, pawilonu ogrodowego, zestawy
naczyn kuchennych i stotowych, dot. zwrotu petnowartosciowego
towaru (58), niezamdwionych przesyiek (98); konsumenci spoza
powiatu tarnogorskiego (43), spoza terytorium RP (3);
przedsigbiorcy (42).
ITII. Umowy poza lokalem i na odleglo$é 487

20



Szczegbtowq charakterystyke przedmiotu pisemnych wystapie podjetych przez rzecznika

konsumentéw w okresie sprawozdawczym przedstawia tabela nr 2.

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséow

konsumentéw.
Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy w
wystapien | pozytywnie | negatywnie toku
ogotem

I. Ustugi, w tym: 89 77 8 4
ubezpieczeniowa - - - -
finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa) 6 6 - -
remontowo-budowlana 4 1 2 1
dostawy energii, gazu, ciepta,
wody, wywoz nieczystosci 1 1 - -
telekomunikacja (telefon, TV) 14 12 2 -
turystyczno-hotelarska 10 6 1 3
deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci - - - -
motoryzacja - -
pralnicza = - - -
timeshare - - - -
pocztowa 1 1 - -
gastronomiczna = - - =

rzewozowa 1 1 = =
edukacyjna/kulturalna/
rekreacyjno-sportowa 2 1 1 .
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 2 - 2 -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 2 1 1 -
Inne: ustuga montazu paneli, ustuga
stolarska, ustuga florystyczna, 48 48 = -
Ustuga montazu wymiennikéw ciepta
II. Umowy sprzedazy, w tym: 92 69 23 =
obuwie i odziez 65 50 15 -
wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego 4 3 1 .
sprzet RTV i AGD
(sprzet telekomunikacyjny) S 6 3 -
komputer i akcesoria
komputerowe - - = -
motoryzacja 2 1 1 ~
artykuty spozywcze - - = =
artykuty chemiczne i kosmetyki = = = =
zabawki - - - -
inne: m.in. ztota bizuteria, walizki, farba
$cienna, pawilon ogrodowy

12 9 3 -

III. Umowy poza lokalem i na
odlegtos¢ 1 1 - -
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Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw.

Ip.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

Ilosé
powodztw
ogblem

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

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa
dotyczgce uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwdw dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci towaru
z umowg lub
gwarancji towarow *

Przygotowywanie
konsumentom
pozwdw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne:

pismo procesowe
sprzeciw od nakazu
zaptaty w postepowaniu
upominawczym - 2
zawiadomienie do
Prokuratury o
podejrzeniu popetnienia
przestepstwa -3
-wnioski 0 mediacje do
UKE 7; wnioski do RF 7

L

40

RAZEM

45

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad polubowny

35

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

RAZEM

35
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Tabela nr 4: Inne zadania:

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

1. | postanowienia umowne =00 | s=eeemcemeccecceceee e
Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym

2. | praktykom rynkowym 7
Ustawy o dochodzeniu roszczen w

3. | postepowaniu grupowym - - m———————
Art. 42 ust.1 pkt 3 uokik - wystepowanie w

4. | sprawach o wykroczenia na szkode @ = | =---—mmmmmmmmemmmecm e
konsumentow | memeeee-
Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

5 przedstawienie sadowi istotnego pogladu | ~=-=====—mmmemmme e

dla sprawy

Sprawozdanie sporzadzita:

Barbara Mrozek

Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Tarnowskie Géry, 15 marzec 2017 r.
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Sprawozdanie zatwierdzit:
Jozef Burdziak

Starosta Tarnogorski




