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I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania Powiatu Krasnostawskiego
na podstawie przepisOw ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentow (t.j. Dz. U. z 2015 r., poz. 184 ze zm.). Ustawa okre$la m.in. role samorzadu
terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentow, usytuowanie powiatowego
(miejskiego) rzecznika konsumentow w urzedzie oraz jego zadania i kompetencije.

Do ustawowych zadan Rzecznika nalezy:

e zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow,

e skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

e wystepowanie do przedsigbiorcoOw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentdw,

e wspoéldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urz¢du Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow oraz instytucjami i organizacjami, do ktorych zadan statutowych nalezy
ochrona interesow konsumentow,

¢ wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrgbnych.

Rzecznik konsumentéw moze w szczegdlnosci:

* wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentow oraz wstgpowac, za ich zgodg do toczacego
si¢ postgpowania w sprawach o ochrong interesoéw Konsumentow,

e wystepowa¢ jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw w rozumieniu przepiséw Kodeksu postgpowania w  sprawach
o wykroczenia,

e wystepowaé do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,

e wytacza¢ powddztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone
(art. 479°* § 1 Kpc).

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w strukturze organizacyjnej Starostwa
Powiatowego w Krasnymstawie funkcjonuje na samodzielnym stanowisku pracy. Rzecznik
bezposrednio podporzadkowany jest Staroscie Krasnostawskiemu. W roku sprawozdawczym
Rzecznik wykonuje zadania jednoosobowo w ramach zatrudnienia w wymiarze 3/4 etatu.

Rzecznik posiada wyksztalcenie wyzsze administracyjne i prawnicze.
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Migjscem  wykonywania pracy Rzecznika jest  Starostwo  Powiatowe
w Krasnymstawie, ul. Sobieskiego 3, pokoj numer 119 - I pietro budynku Starostwa.

Rzecznik ma ustalone dni przyje¢é interesantow: wtorki i czwartki w godz. od 7:30 do
15:30, natomiast w praktyce zglaszajacy si¢ interesanci przyjmowani sg codziennie
w godzinach pracy Urzedu. Porady udzielane sa takze telefonicznie pod numerami Starostwa

oraz poczta elektroniczng, pod adresem e-mail: rzecznikkonsumentow(@krasnystaw-powiat.pl

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo lubelskie

2. Miasto Powiat Krasnostawski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK

4. Imie¢ i nazwisko Rzecznika Konsumentow Krystyna Starczewska

5. Wyksztalcenie (np. wyzZsze prawnicze) wyiZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentdow jest NIE

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

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NAPYT.6

3/4 etatu
7. Funkeja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze¢ zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.
DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7 30 godzin tygodniowo

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentéw
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrg¢bnionego biura | NIE
(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 Konsumentow w ramach dzialalnosci | NIE
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osob, ktéra stale pomaga Rzecznikowi BRAK
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
srednig liczbe).
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II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW
1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest udzielanie bezplatnych porad i informacji
prawne] w zakresie ochrony interesow konsumentow. Ta forma pomocy udzielana jest
bezposrednio konsumentom zglaszajacym si¢ osobiScie do urzedu, telefonicznie,
pisemnie i droga elektroniczng. Realizujac to zadanie Rzecznik informuje konsumentdéw
o obowigzujacych przepisach prawnych i mozliwosciach ich zastosowania oraz sposobie
postgpowania w danej sprawie.

W 2015 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krasnymstawie udzielit 1gcznie
440 réznego rodzaju porad lub pomocy mieszkancom Powiatu Krasnostawskiego.

W roku sprawozdawczym, tak jak w latach poprzednich Rzecznik odnotowat
najwigcej, bo az 340 porad udzielonych bezposrednio konsumentom w biurze Rzecznika,
86 porad udzielonych telefonicznie oraz 14 porad pisemnych lub formie elektroniczne;j.

Podobnie jak w latach ubieglych najliczniejsza grupe porad stanowily porady
w zakresie umoéw zwiazanych ze $§wiadczeniem ustlug — 198 porad, w nastepnej kolejnosci
plasujg si¢ porady w zakresic uméw sprzedazy — 138 oraz porady w zakresie umow
zawieranych poza lokalem przedsi¢biorstwa lub na odleglosé - 104.

W pierwszej kategorii spraw dotyczacych ustug najwigcej porad, bo az 82 dotyczylo
ushug telekomunikacyjnych w tym ustug swiadczonych przez operatorow telewizji kablowych
1 platformy cyfrowe. Zglaszane problemy w tej kategorii spraw sg niezmienne
i pojawiaty sig na tle:

e rezygnacji z umowy po okresie jej obowigzywania. Umowy terminowe najczescie]
przedluzaja si¢ na kolejny okres, o ile konsument nie wypowie umowy

z odpowiednim wyprzedzeniem. Konsumenci wypowiadali umowy z opdZnieniem

albo w ogole ich nie wypowiadali sadzac, ze umowa wygasta lub zmieniali Operatora

w trakcie obowigzywania umowy terminowej. Wigzalo si¢ to z naliczaniem

1 zadaniem od konsumentow zwrotu ulgi promocyjnej udzielonej przez operatora przy

Zawarciu umowy,

e naktadania na konsumentow razaco wygorowanych kar umownych za nieterminowy

zwrot sprzg¢tu do odbioru telewizji cyfrowe;,
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e wprowadzania konsumentéw w blad tj. dziatan noszacych znamiona nieuczciwych
praktyk rynkowych, w szczegolnosci przez telemarketerow 1 przedstawicieli
handlowych podszywajacych si¢ pod dotychczasowego dostawce ustug,

o telefonii komorkowej i Internetu (brak zasiegu mimo zapewnienia operatoréw o jego
istnieniu oraz jakosci ustug),

e automatycznego aktywowania ustug.

W okresie sprawozdawczym mniejszg kategorie ustug, z ktérymi konsumenci mieli
problemy, stanowily sprawy dotyczace ushug ubezpieczeniowych, finansowych, dostaw
energii, windykacyjnych, remontowo-budowlanych, przewozowych, motoryzacyjnych.

Zglaszane problemy w zakresic umow zwigzanych z dostawa energii elektrycznej
i gazu dotyczyly przede wszystkim reklamacji rozliczania za energi¢ oraz stosowania
nieuczciwych praktyk przez przedsigbiorcow sprzedajacych energi¢ elektryczng. Zapytan
i skarg na praktyki stosowane przez Energetyczne Centrum S.A. z siedzibg w Warszawie bylo
niewiele, natomiast zdecydowana wigkszo$¢ zapytan konsumentéw 1 wystapien rzecznika
skierowanych do przedsiebiorcy dotyczyla praktyk stosowanych przez: Energa Obrot SA
z siedziba w Gdansku oraz kilka skarg dotyczyla: Polska Energetyka PRO Sp. z o.0.
z siedzibg w Warszawie. Konsumenci, z ktorymi skontaktowali si¢ przedstawiciele czesto
podkreslali, ze zostali przez nich wprowadzeni w blad co do nazwy firmy, ktora reprezentuja,
jak rowniez samej oferty i wynikajacych z niej obowiazkéw oraz kar za wypowiedzenie
umowy. Ponadto konsumenci nie byli informowani o przystugujacym im prawie do
odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa w terminie 14 dni. Co wigcej,
zdecydowana wickszos¢ konsumentow nie otrzymywata zadnych dokumentow przy
Zawieraniu umowy.

Porady dotyczace ustug finansowych dotyczyly umow o kredyt hipoteczny,
udzielonych pozyczek przez tzw. parabanki i umow o kredyt konsumencki. Czg$c
konsumentow przychodzita do rzecznika po porady zwigzane z tzw. ,,petlg zadluzeniowa™.

Wiele zgloszen dotyczylo takze spraw ubezpieczeniowych. Konsumenci wskazywali
na bezradno$¢ wobec firm ubezpieczeniowych w zakresie wywiazywania si¢ z ich
obowiazkow: dlugotrwale zalatwianie spraw, zanizanie wartos$ci szkod, odmowy uznania
roszczenia z tytutu uszkodzonego towaru.

Udzielone porady w sprawach ustug windykacyjnych dotyczyly glownie wskazania
konsumentom na mozliwo$¢ skorzystania z prawa do podniesienia zarzutu przedawnienia
windykowanej naleznosci.

m
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Tradycyjnie juz najwigcej spraw, z jakimi zwracali si¢ konsumenci w 2015 roku do
Rzecznika, w zakresie umow sprzedazy (138 porad) dotyczylo: obuwia i odziezy, sprzetu
RTV i AGD, sprzetu telekomunikacyjnego, komputerowego, motoryzacyjnego i innych
towarow.

Towary reklamowane sg najczesciej z powodu ich zbyt niskiej jakosci. Dotyczy to
glownie obuwia, ktore bylo najczesciej reklamowane z powodu odklejania si¢ podeszwy,
luszczenia, pekania materialu wierzchniego. Odziez konsumenci reklamowali z uwagi na
przecieranie sie tkanin, prucie na szwach, supetkowanie materiatu, przenikanie ociepliny
przez material wierzchni. Powodem spordw z przedsigbiorcami byta odmowa uznania
reklamacji przez sprzedawce, zalatwianie reklamacji niezgodnie ze zgloszonym zadaniem
oraz dhugie terminy zatatwiania reklamacji.

Kolejnym problemem, z jakimi spotykali si¢ konsumenci, to przede wszystkim
odmowa uznania reklamacji za uzasadniona na podstawie opinii punktow serwisowych
producentéw. Nadal wielu konsumentéw, w wyniku nieznajomosci swoich praw,
bylo kierowanych przez sprzedawcow do punktow serwisowych, a wigc nastgpowato
wylaczenie odpowiedzialnoéci sprzedawcy z tytutu rekojmi albo sprzedawcy przyjmowali
reklamacje, jako gwarancyjng. W takich sytuacjach w ramach bezplatnego poradnictwa

Rzecznik prowadzit zawsze dziatania edukacyjne.

liczba udzielonych porad w latach 2012-2015

200 440
400 T
300
200
100
0 T .
2012 2013 2014 2015
2 liczba udziclonych porad  —— Liniowy (liczba udzielonych porad)

M
ey = = =2 ==
Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Krasnymstawie za rok 2015 Strona 7



Nadal znaczaca ilo$¢ spraw zglaszanych przez konsumentow dotyczyla umow
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegloé¢ (104 porady). Obecnie coraz
wiecej konsumentow decyduje si¢ na robienie zakupow bez wychodzenia z domu przede
wszystkim przy wykorzystaniu Internetu. W zakresie tego typu umoéw udzielane porady
dotyczyly najczesciej prawa do odstapienia od umowy i praw do reklamacji w przypadku
dostarczenia wadliwego towaru, problemow zwiazanych z odzyskaniem pieniedzy za
niezrealizowane zamowienie. Pomoc Rzecznika polegata na sporzadzeniu dla konsumenta
o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy kupna-sprzedazy, wyjasnianiu kwestii zwiazanych
z obowigzkiem zwrotu towaru przedsiebiorcy 1 nawigzywaniu z nim w tym celu kontaktu.
Przy tej okazji na biezgco prowadzona byta rowniez edukacja konsumentow.

Zglaszane byly skargi dotyczgce Westerfield International AG z siedziba w Holandii -
Biuro Obstugi Klienta w Warszawie, spotki Imperia Corporation z siedzibg w Warszawie
(umowy zawierane na odleglos¢) oraz spotki T2C International LLC zarejestrowane]
w  Stanach  Zjednoczonych - prowadzacych sprzedaz wysytkowa polaczona
z abonamentem/subskrypcja kolejnych zamoéwien maszynek do golenia czy bielizny
damskiej. Wiadomo, iz problem ten dotyczy konsumentow na terenie catego kraju. Niektore
sprawy wymagaly podjecia przez Rzecznika pisemnej interwencji. Nadto, kilka skarg
zwigzanych bylo z praktykami stosowanymi przez gdanska spotke Lex Superior, ktora rozsyta
po catym kraju wezwania do zaplaty za udostgpnianie filméw porno. Kilku mieszkancow
powiatu krasnostawskiego rowniez takie wezwanie otrzymalo, pod ktérym podpisal si¢ radca
prawny. Pomoc Rzecznika w tych sprawach polegala na sporzadzeniu dla konsumentow
odpowiedzi na otrzymane wezwanie.

Zaznaczy¢ nalezy, ze z porad Rzecznika na etapie prowadzonego postgpowania
reklamacyjnego czgsto korzystali przedsigbiorcy, a niektérzy sami kieruja konsumentow do
Rzecznika. Podobnie jak w latach poprzednich konsumenci zglaszali zapytania dotyczace
mozliwosci zwrotu towaréw pelnowartosciowych zakupionych w sklepie, podania terminu na
rozpatrzenie reklamacji, mozliwosci zadania zwrotu pieniedzy przy skladaniu reklamacji,
terminu przedawnienia roszczen.

Wszystkie zglaszane sprawy byly wnikliwie analizowane. Konsumenci byli
informowani o przepisach prawa majgcych zastosowanie w ich indywidualnych sprawach.
Konsumenci konsultowali z Rzecznikiem tres¢ pism kierowanych do przedsigbiorcow, jak
rowniez sam przygotowal pisma reklamacyjne dla konsumentéw, odwotania od negatywnych
decyzji  reklamacyjnych, wezwania do  spelnienia  $wiadczenia, o$wiadczenia

o odstgpieniu od umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtosc,
e e R e Co e S e ey
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oswiadczenia o uchyleniu si¢ od skutkéw prawnych o$wiadczenia woli zlozonego pod
wplywem  bledu, wypowiedzenia umoéw, odwolania od odmownych decyzji
ubezpieczeniowych, wnioski o wszczgcie postgpowania mediacyjnego przed UKE pomiedzy
konsumentem a operatorem telekomunikacyjnym, wniosek o przywrocenie terminu do
wniesienia sprzeciwu.

Rzecznik udostgpnial konsumentom broszury i ulotki informacyjne oraz kierowat
konsumentéw do odpowiednich instytucji lub organdéw, w szczegdlnosci do whasciwe]
Delegatury ~ Panstwowej Inspekcji  Handlowej, Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
Prokuratury i Policji itp.

Podkresli¢ warto, ze porady telefoniczne i osobiste nic polegaly wylacznie na
wskazaniu konsumentom trybu postepowania w danej sprawie. Rzecznik majac na celu
szybkie wyjasnienie sprawy, nawigzywal telefonicznie lub za posrednictwem poczty
elektronicznej kontakt z przedsigbiorca i w tej formie interwencje skutkowaly wielokrotnie
szybkim i pozytywnym zatatwieniem wielu spraw.

W ramach bezplatnego poradnictwa Rzecznik sporzadzil okolo 60 réznego rodzaju
pism dla konsumentow.

Warto nadmieni¢, iz wiele spraw, z ktérymi mieszkancy Powiatu Krasnostawskiego
zwracall si¢ do Rzecznika nie dotyczyla problematyki konsumenckiej, natomiast réznych
probleméw natury osobistej lub rodzinnej, interpretacji przepiséw prawa pracy i ubezpieczen
spotecznych, spraw spadkowych, wykroczen, egzekucji komorniczych.

Do Rzecznika zglaszali si¢ takze drobni, lokalni przedsiebiorcy. Konsultowali oni
konkretne sprawy konsumenckie oraz cheieli zapozna¢ sie z nowymi regulacjami
wprowadzonymi ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2014, poz.
827).

Szczegbtows strukturg bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentéw przedstawia Tabela nr 1 - Rozdzial V.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentéow.
Rzecznikowi Konsumentéw przystuguje inicjatywa skladania wnioskéw w sprawie
stanowienia i zmiany przepisOw prawa micjscowego w zakresie ochrony intereséw
konsumentéw. W roku sprawozdawczym Rzecznik nie zglaszal uwag do wzorcéw umow

i regulamindw przedsigbiorcow dzialajacych na terenie Powiatu Krasnostawskiego.
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3. Wystepowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Do zadan Rzecznika Konsumentow nalezy wystgpowanie do przedsigbiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow. Praktyka pokazuje, ze najskuteczniejsza
formg pomocy konsumentom w sporze z przedsigbiorca sg podejmowane przez Rzecznika
dziatania w kierunku ugodowego zakonczenia sporow, poprzez prowadzenie mediacji droga
korespondencyjna. Interwencje w formie pisemnych wystapien sg bardzo pracochtonne. Taka
forma pomocy wymaga wnikliwej analizy stanu faktycznego i1 prawnego sprawy. Czesto
pozytywne zalatwienie sprawy wigze si¢ z wielkokrotng wymiang korespondencji.

W pisemnych wystapieniach do przedsigbiorcéw Rzecznik przedstawia stan faktyczny
sprawy ustalony w oparciu o podane przez konsumenta okolicznosci i przediozone
dokumenty oraz wskazuje obowigzujace przepisy prawa. W zaleznosci od rodzaju sprawy
oraz zgromadzonego materialu Rzecznik wnosi o zweryfikowanie stanowiska 1 wskazuje
przedsicbiorcy wiasciwy sposob zalatwienia sprawy 1 jego realizacje lub zwraca sig
0 udzielenie wyjasnien wobec stawianych zarzutoéw. W niektérych sprawach okazuje sie, ze
zarzuty konsumentdw sg nieuzasadnione. W sprawach, w ktorych nie udaje si¢ doprowadzic¢
do pozytywnego ich zalatwienia, konsumenci kazdorazowo sg informowani o prawie
dochodzenia roszczen na drodze sadowe;.

Doda¢ warto, ze pewien odsetek zglaszanych probleméw nie ma charakteru
konsumenckiego oraz, ze do rzecznika zglaszaja si¢ rowniez sami przedsigbiorcy. W takich
sprawach Rzecznik udziela wyjasniefi, iz umocowany jest do podejmowania dzialan
wylacznie na rzecz konsumentow.

W roku sprawozdawczym Rzecznik, po analizie zgloszonych spraw, ostatecznie
podjat w 137 sprawach pisemne interwencje do przedsicbiorcéw o charakterze
mediacyjnym, zmierzajacych do polubownego zakonczenia sporu, podczas gdy w roku

ubieglym — 87.

liczba pisemnych interwencji w latach
2012-2015

| 150

100

et lic zba pisemnych interwencji ——— Liniowy (liczba pisemnych interwencji)
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Zadowalajacy jest wynik prowadzonych przez Rzecznika postepowan. Wystapienia
Rzecznika doprowadzity w  konsekwencji do pozytywnego zakonczenia sporu
w 94 sprawach, 31 spraw zakonczylo si¢ negatywnie, natomiast 12 spraw pozostalo
w toku na koniec 2015 r.

Status spraw zatatwionych w 2015 r.

nie zakoﬁczc-)-ne
wroku 2015 (12)

negatywnie
zalatwione (31)

pozytywnie
zatatwione (94)

W roku sprawozdawczym do najliczniejszych interwencji podjetych przez Rzecznika
w formie pisemnej naleza sprawy zwigzane z ustugami, w tym tradycyjnie dotyczace ustug
telekomunikacyjnych a w dalszej kolejnosci postepowania dotyczace umdéw zawieranych
poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglos¢ oraz sprawy dotyczace reklamacji obuwia
1 odziezy.

Wsérdd spraw z zakresu uslug telekomunikacyjnych wiele skarg dotyczylo
tzw. alternatywnych operatorow, oferujgcych konsumentom $wiadczenie ustug. Pomimo, iz
napietnowane jest stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych, nadal niektorzy
przedsiebiorcy pozyskujg potencjalnych klientow w sposdb sprzeczny z dobrymi obyczajami,
nie przestrzegajac obowigzku udzielania konsumentom jasnych i rzetelnych informacji,
stosujac nieuczciwe praktyki rynkowe wprowadzajace w blad, a takze nie respektujac prawa
do odstapienia od umowy. Zazwyczaj zawarcie umowy poprzedzone bylo nawigzaniem
z konsumentem kontaktu telefonicznego. Przedstawiciel prowadzacy rozmowe a nast¢pnie
kurier lub pracownik dostarczajacy umowe, czesto z aparatem telefonicznym, wprowadzali
konsumentéw w blad, zwlaszcza osoby starsze, przekonujgc, ze ta promocyjna oferta

obnizenia abonamentu dotyczy ich dotychczasowego operatora. Nie przekazywali
M
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konsumentom m.in. istotnej informacji, iz zawarcie umowy zwiazane jest z przeniesieniem
ustugi na lacze cyfrowe, z zachowaniem jedynie dotychczasowego numeru telefonu
stacjonarnego. W konsekwencji wprowadzenia w blad konsumenci zawarli umowy, ktorej nie
cheieli zawrze¢. Skiadane byly o$wiadczenia zmierzajace do rozwiazania umow 1 wowczas
obcigzani byli nota obcigzeniowa z tytulu jednorazowej optaty za przedterminowe
rozwiazanie umowy. Rzecznik podejmowal w tych sprawach interwencje pisemne, ktore
w wiekszoéci spraw zakonczyly si¢ pozytywnie, pomagal konsumentom w skierowaniu
wniosku do UKE oraz informowal o tych problemach Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow. Dodaé nalezy, ze niektore negatywne odpowiedzi na korespondencje
Rzecznika w sprawach dotyczacych ustugi telekomunikacyjnych wynikaly z bezpodstawnych
zadan konsumentow.

Operatorzy $wiadczacy ustugi telekomunikacyjne, co do ktorych konsumenci
najczeiciej zglaszali stosowanie powyzszych praktyk, to: PTS S.A. z siedzibg we Wroctawiu,
Telekomunikacja Dla Domu Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie oraz PGT S.A. z siedziba
w Warszawie. Podobnie, jak w roku 2014 kilka podjetych interwencji dotyczylo kwestii
podejrzenia sfalszowania podpisu konsumenta na umowie o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjny i z tymi sprawami Rzecznik kierowal konsumentow do Komendy
Powiatowej Policji w Krasnymstawie.

Ponadto Rzecznik podjat kilka pisemnych interwencji z zakresu uslug
telekomunikacyjnych wobec operatoréw platform cyfrowych w konsekwencji, ktorych
zostaly anulowane natozone na konsumentéw razaco wygorowane kary umowne za
nieterminowy zwrot sprzetu do odbioru telewizji cyfrowe;.

W roku sprawozdawczym, podobng nieuczciwa dziatalno$¢ w zakresie pozyskiwania
klientéw prowadzila na terenie Powiatu Krasnostawskiego spétka Energa Obrot i Polska
Energetyka Pro oferujac konsumentom sprzedaz pradu. Z relacji okoto 50 konsumentow
w sposob nie budzacy watpliwosci wynikato, ze Energa Obrot SA w procesie pozyskiwania
klientéw stosowata nieuczciwe praktyki rynkowe polegajace na wprowadzaniu konsumentow
w blad poprzez udzielanie nieprawdziwych informacji, w szczegolnodci o tozsamosci
przedsigbiorcy oraz celu wizyty. Przedstawiciele tejze spotki sktadajacy wizyty mieszkancom
Powiatu Krasnostawskiego w domu, zwlaszcza osobom starszym, podajagc si¢ za
przedstawicieli ,,Zakladu Energetycznego w Zamoéciu i pod pretekstem m.in. wymiany
licznikow, zmiany taryfy optat, zasad rozliczania za energi¢, koniecznosci podpisania nowych
uméw” doprowadzili, wbrew ich woli, do zmiany sprzedawcy energii, nie pozostawiajgc

egzemplarza umowy. Zdarzaly si¢ rownicz przypadki podrobienia podpisow na umowach lub
M
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naklaniania do zlozenia podpisu za osobe nieobecna czy tez niezyjaca. Wielu konsumentow,
ktorym nie pozostawiono egzemplarza umowy, zorientowato si¢ o zawarciu umowy z Energa
Obrot, po otrzymaniu informacji od dotychczasowego dostawcy lub po otrzymaniu pierwszej
faktury na duzo wyzsza kwote. Okazalo sie, ze na wzorcu umowy przedstawiciele zaznaczali
deklarowane, prognozowane, roczne zuzycie energii w ilosci 2500KW. W zwiazku
z zawarciem umow sprzedazy energii poza lokalem przedsigbiorstwa Rzecznik podejmowat
pisemne interwencje i przygotowywat dla konsumentéw w zaleznosci od stanu faktycznego
sprawy, oswiadczenia o odstgpieniu od umowy lub o uchyleniu si¢ od skutkow prawnych
oswiadczenia woli zlozonego pod wplywem bledu. Ponadto przestal informacje w formie
elektronicznej do Delegatury UOKIK w Gdansku oraz wspdtpracowat z Komenda Powiatowa
Policji w Krasnymstawie, kierujac konsumentdéw celem zlozenia stosownego zawiadomienia.

Podkresli¢ nalezy, ze na skutek podjetych przez Rzecznika interwencji, spotka Energa
Obrét rozwigzata wszystkie umowy zawarte w opisany wyzej sposob z konsumentami
z terenu Powiatu Krasnostawskiego, jak rowniez zostaly rozwigzane umowy z Polska
Energetyka Pro w zwigzku z faktem podrobienia podpisu.

Zaznaczy¢ nalezy, ze w roku sprawozdawczym znaczgco zmniejszyla si¢ 1los¢ spraw
zwigzanych z zawieraniem umow poza lokalem przedsigbiorstwa podczas organizowanych
spotkan 1 prezentacji.

Podobnie jak w roku ubieglym Rzecznik zajmowal si¢ sprawami z zakresu ustug
ubezpieczeniowych i finansowych. Podejmowane interwencje na tle sporéw pomiedzy
konsumentami a przedsigbiorcami w zakresie tychze ustug dotyczyly: tzw. polisolokat,
sprzedanych konsumentom w banku, jako zwyklej, wysokooprocentowanej lokaty. Podjete
interwencje zakonczyly sie polubownym zakonczeniem sporu poprzez zwrot konsumentom
w prawie 100% ulokowanych srodkéw. Ponadto interwencje dotyczyly nieuznanych roszczen
z tytutu uszkodzonego, ubezpieczonego towaru. Wszystkie wystapienia zakonczyly sie
uznaniem zgloszonych roszczen a tym samym pozytywnym zatatwieniem spraw.

Tradycyjnie juz sprawy z zakresu ushug windykacyjnych dotyczyly glownie
przedawnionych zobowigzan z tytulu niezamawianych, niedostarczonych lub zwréconych
towarow, przy czym skierowane przez Rzecznika interwencje zakonczyly si¢ w tych
sprawach zaprzestaniem prowadzenia dziatan windykacyjnych i anulowaniem dochodzonych
naleznosci.

Sposréd interwencji dotyczacych uméw sprzedazy najwigcej dotyczylo nieuznanych
reklamacji obuwia. Zazwyczaj sprzedawcy obarczaja konsumentéw odpowiedzialnoscig za

niska jako$¢ obuwia, zarzucajgc im brak lub niewtasciwg konserwacje. W odmowach uznania
M
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reklamacji czesto jednakowo argumentujg stwierdzeniami, iz ,reklamowane uszkodzenia sg
zmianami uzytkowymi lub nie zaprzestano uzytkowania obuwia z chwilg powstania
pierwszych oznak, obuwie zle dopasowane do stopy, a za tak powstale uszkodzenia
sprzedawca ani producent nie ponosi odpowiedzialnosci”. Na skutek pisemnych wystapien
Rzecznika zdecydowana wigkszos¢ reklamacji w tym zakresie zostata zatatwiona pozytywnie
a roszczenia konsumentow zostaly zaspokojone poprzez wymiang obuwia lub zwrot
pieniedzy.

W  przypadku negatywnie zakonczonych spraw  kryterium  decydujgcym
o rezygnacji konsumentéw z dalszego dochodzenia roszczen na drodze sadowej jest
relatywnie niska warto$¢ przedmiotu sporu w stosunku do koniecznosci ich osobistego

zaangazowania si¢ w proces sadowy.

Szczegdlowe zestawienie wystapien do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw

1 interesow konsumentoéw przedstawia Tabela nr 2 - Rozdzial I'V.

4. Wspéldzialanie z Urz¢dem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekeji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami
w zakresie ochrony konsumentow.

Istotnym elementem zadan wykonywanych przez Rzecznika Konsumentow jest
wspolpraca z wlasciwg miejscowo delegaturg Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej, delegaturg Urzgdu Komunikacji Elektronicznej w Lublinie
oraz organizacjami konsumenckimi: Federacja Konsumentow 1 Stowarzyszeniem
Konsumentow Polskich oraz z rzecznikami konsumentdw z réznych miast, szczego6lnie
w zakresie wymiany wiedzy fachowej, informacji o praktykach rynkowych naruszajgcych
prawa konsumentéw, mediacji i polubownym sadownictwie konsumenckim, lokalnych
inicjatywach dotyczacych ochrony konsumentéw, nieuczciwych praktyk rynkowych.

Rzecznik otrzymywat z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz z Urzedu
Komunikacji Elektronicznej broszury i ulotki informacyjne, ktore przekazywatl konsumentom
oraz mtodziezy szkolnej podczas prowadzonych zajeé, na ktore byl zapraszany.

W roku sprawozdawczym Rzecznik uczestniczyl w nastepujacych konferencjach
1 szkoleniach:

1) w I Miedzynarodowej Konferencji Konsumenckiej ..Sprzedaz w Obrocie

Konsumenckim” zorganizowanej przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow wraz

z Katolickim Uniwersytetem Lubelskim w dniach 14-15 maja 2015 r.;
#
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2) w szkoleniu ,,Rekojmia ze szczegdlnym uwzglednieniem ustug z clementami prawa
procesowego” zorganizowanym przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow

w Zamosciu w dniach 24-25 wrzes$nia 2015 r.

5. Wytaczanie powdédztw na rzecz Konsumentow i wstepowanie do toczgcych si¢
postgpowan.

Podstawe prawng do podejmowania powyzszych dziatan przez Rzecznika
Konsumentow stanowi art. 42 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow. Kierowanie spraw na droge postepowania sgdowego jest konsekwencja braku
woli przedsiebiorcy do polubownego zatatwienia sprawy, a w szczegolnosci, gdy nie spelnia
on bezspornego roszczenia konsumenta. Rzecznik wnikliwie analizuje kazda zglaszang
sprawa i stara sie uzyska¢ pozytywne jej zalatwienie poprzez prowadzone mediacje, gtdwnie
w formie pisemnych wystgpien. W kazdym przypadku negatywnie zakonczonej sprawy
na etapie mediacyjnym, Rzecznik, informowal konsumentéow o mozliwosci dochodzenia
roszczen na drodze sadowej. W dalszym ciagu konsumenci odstgpuja z dochodzenia roszczen
na drodze sadowej, z uwagi na relatywnie niska wartos¢ przedmiotu sporu. Konsumenci
obawiaja si¢, ze proces sadowy bedzie dlugotrwaly i kosztowny oraz konieczne bedzie ich
osobiste zaangazowanie sig.

W 2015 roku pomoc konsumentom w dochodzeniu ich indywidualnych roszezen
polegata na przygotowaniu pism procesowych lub udzieleniu porady prawnej. Rzecznik
sporzadzil 3 sprzeciwy od nakazu zaplaty oraz przygotowat 1 pozew do samodzielnego
wniesienia do sgdu przez konsumenta.

W roku sprawozdawczym Rzecznik w jednej sprawie wstapil do toczacego sig
postepowania na skutek ztozonego sprzeciwu od nakazu zaplaty przygotowanego przez

Rzecznika. Sprawa sagdowa zakonczyla si¢ pozytywnie dla konsumentki.

6. Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Wobec istotnych zmian w zakresie prawa konsumenckiego dokonywanych w wyniku
dostosowywania naszych regulacji do standardéw unijnych, priorytetowym zadaniem staje si¢
edukacja konsumencka. Podnoszenie $wiadomosei prawnej wszystkich uczestnikow rynku

stanowi kluczowe dzialanie rzecznikow konsumentow.

M
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Realizujac cele polityki informacyjnej w 2015 roku, podobnie jak w latach
poprzednich, Rzecznik rozpowszechnial wérdéd mieszkancow Powiatu Krasnostawskiego
broszury i ulotki informacyjne otrzymane z UOKIK jak rowniez udzielal porad prawnych
w ramach indywidualnych konsultacji.

W roku sprawozdawczym, tak jak w latach ubieglych, Rzecznik kontynuowat
wspolprace ze szkolami ponadgimnazjalnymi, uczestniczac w zajeciach na zaproszenie
nauczycieli. I tak: w miesigcu czerwcu i pazdzierniku 2015 roku Rzecznik przeprowadzi
zajecia z zakresu edukacji konsumenckiej dla uczniow I Liceum Ogolnoksztalcgcego
im. Wl Jagielly w Krasnymstawie a w miesigcu listopadzie odby! spotkanie z uczniami
Zespolu Szkél Ponadgimnazjalnych Nr 2 w Krasnymstawie. Podczas spotkan z mlodzieza
przekazywane byly broszury i ulotki informacyjne.

W dniu 17 listopada 2015 r. Rzecznik uczestniczyl w debacie spoteczne]
,Krasnostawski Senior — potrzeby, bariery i oczekiwania oséb starszych” organizowane;j
przez Krasnostawskie Stowarzyszenie Ochrony zdrowia Psychicznego i Pomocy Spoteczne;j
wraz z Miejskim Os$rodkiem Pomocy Spolecznej w Krasnymstawie. Rzecznik w swoim
wystapieniu przedstawil najczedciej zglaszane problemy starszych konsumentow oraz
zaapelowal do senioréw o zachowanie czujnosci i ostroznosci podczas sktadanych im wizyt
glownie przez sprzedawcow energii elektrycznej oraz ustug telekomunikacyjnych, aby nie
podpisaé niechcianej umowy. Podczas debaty seniorzy otrzymali broszury i ulotki
informacyjne przekazane przez UOKIK.

W dniu 9 grudnia 2015 r. Rzecznik odbyl spotkanie z Cztonkami Sekcji Emerytow
i Rencistow Zwiazku Nauczycielstwa Polskiego w Krasnymstawic na temat ochrony praw
konsumenta — seniora.

Dziatalno$¢ edukacyjna w 2015 r. byla réwniez realizowana poprzez: kontakt
z mediami (lokalna prasa) i przekazywanie informacji dotyczacych problematyki
konsumenckiej, zamieszczanie waznych informacji na stronie internetowej starostwa,
przekazywanic ~ materiatbw  edukacyjnych  oraz ~ uswiadamianie = konsumentow

o przystugujacych im prawach podczas udzielanych porad.

e e
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7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentdw)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla

sprawy)

Zgodnie z art. 479 (38) Kpc Rzecznik moze wytoczy¢ powoddztwo w sprawach
0 uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone. Z tego uprawnienia Rzecznik
w ubieglym roku nie skorzystal, natomiast przesylal do wiasciwych Delegatur UOKiK
informacje o skargach wskazujacych na mozliwos¢ naruszenia zbiorowego interesu
konsumentéw w zwigzku z podejrzeniem stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.

W roku sprawozdawczym nie zaistniala konieczno$¢ podejmowania przez Rzecznika
dziatan wynikajacych z ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym.

Zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw przedsigbiorca,
do ktorego zwrocit sie Rzecznik Konsumentow, zobowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi
wyjasnien i informacji, bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowa¢ si¢ do uwag
i opinii rzecznika. Nie zastosowanie si¢ do tego obowiazku jest wykroczeniem zagrozonym
karg grzywny w wysokosci nie mniejszej niz 2 000 zt (art. 114 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw). Takich przypadkow nieudzielenia odpowiedzi Rzecznikowi w 2015 roku nie
bylo. Z zasady po pierwszym pismie, na ktore przedsi¢biorca nie odpowiedzial wysylany byl
monit przypominajacy o tym obowigzku. W kliku sprawach Rzecznik wysylal monit, na
ktory otrzymal odpowiedz i tym samym nie bylo koniecznosci podejmowania dzialan
w oparciu o przepisy kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.

Na podstawie art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow w zwigzku
z art. 63 Kpc Rzecznik nie uczestniczac w sprawie, moze przedstawia¢ sgdowi istotny dla
sprawy poglad. W roku objetym sprawozdaniem Powiatowy Rzecznik Konsumentow nie
zglosit i nie przedstawil zadnego istotnego dla sprawy pogladu, ktérym i tak sad nie jest

w zaden sposob zwiazany.

ﬂ
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II. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski Rzecznika dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

W dalszym ciggu nalezy kontynuowaé dzialania majace na celu podnoszenie
$wiadomosci konsumenckiej, poprzez:

e prowadzenie bezplatnych szkolen, wykladow oraz emisje¢ w ogdlnodostepnych
mediach programéw popularyzujacych wiedze z zakresu prawa konsumenckiego,

e wydawnictwo i rozpropagowywanie materiatow informacyjnych,

e organizowanie spotkan przez Rzecznika z mtodzieza szkolna,

e organizowaniec bezplatnych szkolen dla przedsigbiorcow =z zakresu prawa
konsumenckiego,

e wprowadzenie uregulowan prawnych umozliwiajacych uzyskanie rzecznikom

nieodplatne korzystanie z opinii rzeczoznawcow.
2. Whnioski dotyczgce pracy Rzecznika.

Podsumowujac kolejny rok dzialalnosci, nalezy stwierdzi¢, ze instytucja rzecznika
konsumentéw jest coraz bardziej popularna wéréd konsumentow. Rokrocznie wzrastajgca
liczba konsumentéw zglaszajacych sie zprosba o porade prawng iinformacje wskazuje
jednoznacznie, ze poziom wiedzy konsumenckiej nadal jest na niskim poziomie. Wynika to
m.in. z wprowadzanych zmian do obowiazujacych przepisow prawa konsumenckiego. Nadal
konsumenci uwazajg, ze np. maja prawo do zwrotu zakupionego towaru w sklepie, poniewaz
pamietajg dawne przepisy prawne, czy tez uwazaja, ze w takich przypadkach réwniez maja
prawo odstapienia od umowy i zwrotu towaru w terminie 14 dni. Dlatego tez istotna jest rola
Rzecznik w ksztaltowaniu $wiadomosci konsumenckiej. Istnieje ciagte zapotrzebowanie na
ushugi $wiadczone przez Rzecznika w szerokim spektrum spraw, co powoduje koniecznos¢

stalego poglebiania wiedzy oraz doskonalenia metod pracy Rzecznika.

W biezacej pracy Rzecznik wielokrotnie korzystal z materialow informacyjnych
w postaci ,broszur i ulotek” dotyczacych problematyki konsumenckiej i przekazywal
je konsumentom bezposrednio podczas udzielanych porad w biurze, mlodziezy szkolne]
podczas zaje¢ oraz seniorom w czasie spotkania. Stad tez w dalszym ciagu konieczne jest
wyposazanie stanowiska Rzecznika w niezbgdne publikacje w celu realizacji zadan
o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
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W celu zwigkszenia efektywnosci pracy Rzecznikow oraz z uwagi na zmieniajace sig
przepisy prawa oraz roznorodnosé spraw, konieczne jest organizowanie przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentow bezplatnych szkolen, seminariéw, konferencji poswigconych

ochronie konsumentow na poziomie wojewodztw.

Dokonujac podsumowan, warto zwroci¢ uwage na wypracowane na przestrzeni kilku
ostatnich lat dobre zasady wspolpracy z niektorymi przedsigbiorcami (operatorami
telekomunikacyjnymi, przedsiebiorca energetycznym) w  zakresie porozumicwania
w sprawach konsumenckich poprzez dedykowane dla Rzecznikow infolinie, wyznaczenie po
stronie przedsiebiorcy osoby do kontaktow z rzecznikami, elektroniczng forme¢ wymiany
korespondencji. Prowadzona w tej formie wspolpraca z przedsigbiorcami pozwala na szybkie

wyjasnienie zglaszanych przez konsumentéw problemow.

Majac na uwadze nieustannie rosngcg ilo$¢ porad udzielanych konsumentom, jak
i liczbe wystapien do przedsigbiorcow oraz réznorodna problematyke spraw, z ktérymi
zglaszaja sie¢ konsumenci, stwierdzam, ze instytucja Rzecznika Konsumentow jest niezbedna
w naszym powiecie. Dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw majg w srodowisku
lokalnym niewatpliwie pozytywny wydzwigk. Zaangazowanie 1 rosngca skutecznos¢
w realizacji roszczen na etapie postgpowania mediacyjnego przyczynia si¢ do tworzenia
dobrego wizerunku urzedu. Praca Rzecznika wymaga zyczliwego podejscia do zglaszanych
przez mieszkancéw probleméw. Najwieksza satysfakcja dla Rzecznika jest zadowolenie
konsumentéw z pozytywnie zalatwionej sprawy, co przeklada si¢ bezposrednio na stale

wzrastajacg liczbe udzielonych porad oraz podjetych interwencji.

Sporzqdzila

Krystyna Starczewska
Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Krasnymstawie

Krasnystaw, 16 marca 2016 r.
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III. TABELE

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

Ogodlem

I. Uslugi, w tym: 198
ubezpieczeniowa 23
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 9
remontowo-budowlana 4
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz 30
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 82
turystyczno-hotelarska -
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja z
pralnicza -
timeshare -
pocztowa 1
gastronomiczna -
przewozowa 4
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 1
medyczna -
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa -
windykacyjne 22
inne 20
II. Umowy sprzedazy, w tym: 138
obuwie i odziez 52
wyposazenie mieszkania 11
sprzet RTV 1 AGD (sprzet telekomunikacyjny) 36
komputer 1 akcesoria komputerowe 11
motoryzacja =,
artykuly spozywcze 1
artykuly chemiczne 1 kosmetyki -
zabawki -
inne 22
II1. Umowy poza lokalem i na odleglo$¢ 104

M
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Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow

Przedmiot sprawy

Ilos¢
wystapien
ogolem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Uslugi, w tym:

65

19

(=2

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz ubezpieczeniowa)

-1

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepla, wody,
Wwywoz nieczystosci

|- NS

telekomunikacja (telefon, TV)

13

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

11

|1

inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

35

obuwie i odziez

27

|\ |1

wyposazenie mieszkania i gospodarstwa
domowego

sprzet RTV 1 AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

111. Umowy poza lokalem i na odleglos¢
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Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych si¢ postgpowai.

Rozstrzygniecie sadu
i Bt pozytywne t SPrawy | poge
P Do amIoEoport (np. uwzgledniajace negatywne w toku ogblem
zadanie w zasadniczej
czedei)

1. Powddztwa dotyczace reklamacji
w zakresie niezgodnosci towaru z - - - -
umowa lub gwarancji towaréw

2. Powddztwa dotyczace
niewykonania lub nienalezytego - - = -
wykonania ustug

3. Powdédztwa dotyczace uznania
postanowienia umownego za - - -
niedozwolone

4. Przygotowywanie konsumentom
pozwow dotyczacych reklamacji N R R i
w zakresie niezgodnosci towaruz | | 7777 T
umowa lub gwarancji towarow *

5. Przygotowywanie konsumentom
pozwow dotyczacych I ) i
niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustug **

0. Inne . R _ 1

RAZEM - - - -

1. Sprawy kierowane do ) ) ) .
rozpatrzenia przez sad polubowny

2. Wstepowanie rzecznika 1 i i |
konsumentoéw do postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania:

Lp. Realizacja zadan wynikajacych z: Hosé

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

2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczeiwym praktykom rynkowym

3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w post¢gpowaniu grupowym

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

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