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. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw funkcjonuje w strukturze Starostwa
Powiatowego w Miawie od 1 wrzeénia 2002 roku. Rzecznik Konsumentow nie posiada
wyodrebnionego budzetu. Rzecznik przyjmuje konsumentow w ustalonych godzinach

przyjeé, w pok. 3, w Starostwie Powiatowym w Mlawie przy ul. Reymonta 6, w czwartki

w godz. 8.00 — 18.00 oraz w pierwszy czwartek miesigca w godz.. 8.00 - 9.00 w Urzedzie
Gminy Stupsk.

Z Rzecznikiem mozna sie kontaktowac¢ rowniez telefonicznie pod bezposrednim

numerem telefonu 023 655 29 01 oraz poczta elektroniczng dostepna na stronie internetowej

Starostwa Powiatowego w Mlawie (rzecznik@powiatmlawski.pl).

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo Mazowieckie

2. Miasto Mtawa /powiat/

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Stanistaw Wiklinski

Konsumentow

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) wyzsze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest nie
wykonywana w pelnym wymiarze czasu

pracy (1 etat). Prosze napisac TAK lub



NIE.
NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI , TAK” NA
PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze 0, 25 etatu
czasu pracy. Prosze zaznaczyc
odpowiednig odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, 1 raz w tygodniu 10 godzin, w tym 1 raz w
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7 miesigcu 1 godz. dyzur w Urzedzie Gminy

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w

ktorych wykonywane sa zadania
Rzecznika Konsumentow (np. 5 razy w

tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach NIE
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurengji i konsumentow Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub
NIE.

10. Rzecznik Konsumentow w ramach TAK
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych osob. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.
11. Liczba o0soOb, ktora stale pomaga 1
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowiazkow Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisac srednia
liczbe).

I. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow
( Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.). Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt. 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998
roku o samorzadzie powiatowym (tj. Dz. U. z 2013 r. , poz. 595) do zadan publicznych powiatu
o charakterze ponadgminnym nalezy miedzy innymi ochrona praw konsumenta.

Do zadan Rzecznika wynikajacych z przepisow art. 37-43 ustawy z dnia 16 lutego 2007
roku o ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) w skrocie uokik

nalezy w szczegolnosci:

1. Zapewnienie konsumentom bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej

w zakresie ich interesow,
2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow,




3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow,
4. Wspotdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedow, organami Inspekgji

Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow oraz wstepowanie do toczacego sie

postepowania w sprawach o ochrong interesow konsumentow,
6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Powyzsze zadania w okresie sprawozdawczym tj. od 1 stycznia 2013 r. do 31 grudnia
2013 r. realizowane byly w nastepujacy sposob:

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

W 2013 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentow o pomoc prawna zglosito si¢
306 osob.

Sposdb sktadania wnioskow do Powiatowego Rzecznika Konsumentow jest bardzo
zroznicowany. Najwiecej byto zgloszen osobistych a nastepnie w kolejnosci: telefonicznych,
na piémie, droga elektroniczng. Pomoc prawna byla dokonywana w czasie porad
telefonicznych badz bezposrednio w biurze rzecznika poprzez wyjasnienia, interpretacja

przepisow, inne).

Zakres i problematyka spraw, z jakimi zwracaja sie interesanci do Rzecznika byta
bardzo szeroka. Konsumenci osobiscie w biurze, telefonicznie, listownie lub poprzez e-mail
byli informowani o swoich prawach i obowigzkach, analizowane byly postanowienia umow,
kart gwarancyjnych, wyposazani byli w teksty odpowiednich aktow prawnych, druki
zgtoszen reklamacji, oswiadczen o odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem badz na
odlegtoé¢ lub od umowy kredytu oraz otrzymywali niekiedy tematyczne materiaty
edukacyjne. W przypadku konsumentéw niewracajacych po ponowna pomoc — nalezy
uznaé, ze byla ona skuteczna. W pozostatych wypadkach rzecznik wystepowat do
przedsiebiorcow, prowadzil mediacje, sporzadzal pisma reklamacyjne itp. celem
polubownego zatatwienia sprawy.

Porady stanowiace podstawowga forme swiadczenia pomocy konsumentom przez rzecznika
w 2013 r. o przystugujacych prawach, w tym kierowanie konsumentow do wiasciwych
instytucji: np. Inspekgi Handlowej, Inspekcji Sanitarnej, Urzedu Regulacji Energetyki,
Rzecznika Ubezpieczonych, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, urzedow skarbowych,
Policji, Prokuratury itp. spowodowaly, iz nastapito wskazanie wiasciwego trybu
postepowania w danej sprawie, skierowanie o pomoc do wiasciwych instytucji.

Z przeprowadzonych rozméw bezposrednich w biurze oraz telefonicznych wynika, iz CZeSC
0séb chee sie tylko dowiedzieé, jakie uprawnienia im przystuguja, inni za$ prosza o

interwencje w konkretnej sprawie.




Kazda zgtaszana sprawa byta szczeg6towo analizowana i rozpatrywana poprzez;
. przedstawianie konsumentom sytuacji prawnej zgloszonego problemu, jak roéwniez
informacji o tym, jakie dzialania musza podja¢ oraz jakie informacje uja¢ w
pisemnych zgloszeniach do przedsiebiorcow.

° badanie - analizowanie zasadnosci skargi konsumenta,
° bezposrednie interwencje — mediacje u przedsiebiorcow,
2 biezace odpowiedzi na zapytania konsumentow zadawane w formie elektronicznej.

W wielu przypadkach Rzecznik pomagat konsumentom w przygotowaniu stosownych pism
w szczegolnosci pisemnych reklamacji do sprzedawcow, ustlugodawcow itp., oswiadczen
o odstapieniu od umowy zawieranej poza lokalem przedsigbiorstwa badz na odleglosc.

Konsumenci bardzo czesto zglaszali trudnosci w wustaleniu stanu faktycznego. Po
szczegOlowym rozpoznaniu sprawy kierowano do branzowych rzeczoznawcow w celu
uzyskania ich opinii, celem ustalenia czy reklamacja jest faktycznie zasadna czy tez nie.
Analiza powyzszych danych wskazuje, iz istnieje tendencja zglaszania watpliwosci przed
rozpoczeciem procedury zglaszanych roszczen, zwlaszcza w kontaktach osobistych w biurze
rzecznika. Jest to spowodowane tym, ze w biurze, w zasadzie konsument posiada
nieograniczony czas na zaprezentowanie zaistnialego problemu, przestawienie i analize
bezposrednia posiadanych dowodow w sprawie, a nadto odbiér wymaganych drukow,
przepisow oraz instruktaz, co do sposobu wypeknienia, jak rowniez - materialow

edukacyjnych.

Sprawy wnoszone na pismie s3 przewaznie wowczas, gdy zostang wyczerpane
dotychczasowe elementy postepowania reklamacyjnego bez pozytywnego skutku dla
konsumenta.

Charakterystyka problemow, z jakimi zglaszali si¢ konsumenci do Rzecznika byla
bardzo szeroka.

W sprawach konsumenckich zgloszonych w roku 2013, Rzecznik udzielal konsumentom
ustawowo okreslonego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnych. Wiekszosci
spraw dotyczyta skarg konsumentow na;

e sprzedawcow, gwarantow, serwisantow, dystrybutorow, operatorow
telekomunikacyjnych, ktorzy m. in. uchylali sie¢ od odpowiedzialnosci za wady towarow,
niezgodnosci towarow i ustug z umowa, odmawiali przyjecia reklamacji czy tez nie
uznawali roszczen zgloszonych w reklamacji w oparciu o mato przekonujgce opinie
rzeczoznawcow, specjalistow, itp.,

e przedsigbiorcow, rzemieslnikow wykonujacych ustugi w sposob nienalezyty,
e firmy stosujace umowy, ktorych postanowienia naruszaly obowigzujace przepisy
prawa, badz interesy konsumentow.



Zapytania, z jakimi zwracali si¢ konsumenci, podobnie jak w ubieglych latach, najczesciej

dotyczyly;

1. W zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa zgloszenia konsumentow
dotyczyly m. in.: nie uznania zgloszonych roszczen, odmowy przyjecia zgloszenia
reklamacyjnego, narzucania konsumentom przez przedsigbiorce wiasnego sposobu
zalatwienia reklamacji niezaleznie od zadan zgloszonych przez konsumentow, braku
uzasadnienia w razie odmowy uwzglednienia zgloszonych reklamacji, przewlekiego
rozpatrywanie reklamacji - nieprzestrzeganie przez przedsigbiorcow ustawowego 14 -
dniowego terminu ustosunkowania si¢ do reklamacji, mozliwosci skorzystania z uprawnien
z ustawy konsumenckiej po nabyciu towaru z udzielona gwarangja itp., braku podstawowej
wiedzy z zakresu niezgodnosci towaru z umowg, kfopotami ze zrozumieniem i stosowaniem

tej instytucji prawnej.

Konsumenci zwracali sie rowniez do Rzecznika z prosba o interpretacje warunkow
gwarangcji oraz interpretacje przepisow ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176, ze zm.)

zwanej dalej ustawg o sprzedazy konsumenckiej.

2. W zakresie udzielonej gwarancji zgloszenia konsumentow dotyczyly; przekonania i
utrzymywania stanowiska, iz gwarancja jest jedynym sposobem realizacji roszczen
konsumenckich, nieskutecznego usuwanie wad, braku mozliwosci skorzystania z uprawnien
gwarancyjnych z wielu powodow szczegotowo wyliczonych w dokumencie gwarancyjnym,
dtugiego czasu naprawy lub wymiany poprzez nie okreslanie terminu zalatwienia
reklamacji, czestego mimo ewidentnej wadliwosci towaru braku mozliwosci wymiany
towaru na nowy, ponoszenia kosztow transportu, badania-ekspertyzy towaru, zadania od
konsumentéw optat w sytuacji wniesienia nieuzasadnionej, w ocenie serwisu, reklamacji,
licznych i dtugotrwatych napraw, braku jednoznacznosci postanowien karty gwarancyjnej
oraz ich jednostronnej interpretacji, odmowy uwzgledniania reklamacji przez serwisy.
Konsumenci nadal nie maja swiadomosci, iz przystuguje im prawo wyboru migedzy ochrona
wynikajaca z gwarangji a ustawowa odpowiedzialnoscia sprzedawcy wynikajaca z ustawy
o sprzedazy konsumenckiej, co sprzedawcy nagminnie wykorzystuja, uchylajac si¢ w ten
sposob od odpowiedzialnosci. Z uwagi na fakt, iz udzielenie gwarangji nie jest obowiazkiem,
a jej treé¢ gwarant moze swobodnie ksztaltowad, uprawnienia konsumentow z tytutu
gwarancji w zglaszanych przypadkach byly bardzo niekorzystne.

Podobnie jak w latach ubieglych gléwnie zauwazalo si¢ brak swiadomosci, ze wybor
sposobu reklamowania, jak réwniez skorzystania z uprawnien wynikajacych z ustawy
konsumenckiej, w sytuacji zakupu towaru z gwarancja, nalezy do kupujacego a nie do

sprzedawcy.

3. Inne zgloszone problemy z uméw o sprzedaz konsumencka m. in. dotyczyly odmowy
przyjecia reklamacji od konsumenta z braku dowodu zakupu, braku ustosunkowania sig

sprzedawcy lub nieterminowym udzieleniu odpowiedzi na ziozona reklamacje, nie
okreélaniu terminéw zalatwienia reklamacji, dostarczeniu uszkodzonego mechanicznie
towaru, czego konsument nie sprawdzil na miejscu, koniecznosci udowodnienia, 1z

reklamowana wada powstata bez winy konsumenta, nie wykazywania dobrej woli ze strony




sprzedawcow w razie prosby o wymiane lub zwrot towaru, uzalezniania przyjmowania
reklamacji od przedstawienia sprzedawcy ekspertyz wykazujacych ujawnienie sie wady w
chwili wydania towaru.

Ponadto z umow o swiadczenie ustug zgloszenia dotyczyly, i tak;

e kredytu konsumenckiego — nieprzestrzegania przepisow o prawie do odstapienia od
umowy o kredyt konsumencki zawieranej w lokalu, poza lokalem i na odleglosc,
wprowadzania w btad co do uprawnien zwiazanych z wczesniejsza sptata zaciggnietego
kredytu konsumenckiego, stosowania nie jasnych sformutowan warunkéw umowy o
kredyt konsumencki we wzorach umownych, bezprawne wpisywanie do bazy
nierzetelnych diuznikow bankowych, zadania przedawnionych wierzytelnosci po
splaceniu kredytu kilka lat temu,

e ushlug telekomunikacyjnych — zawyzonych rachunkow telefonicznych za ustugi telefonii
stacjonarnej lub komorkowej jak rowniez za polaczenia internetowe, nieprawidlowo
naliczanego abonamentu lub kary umownej, niewlasciwej jakosci ustug - wynikajacej
glownie z braku zasiggu lub czestych przerw w ich swiadczeniu, utrudnien w realizacji
roszczen reklamacyjnych, stwarzanie utrudnien w odstapieniu od umowy z operatorem
telekomunikacyjnym,

e ustug ubezpieczeniowych — odmowy wyplaty badz zanizania wysokosci odszkodowan,
glownie z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych, odmowy sptat kredytow z polis
ubezpieczenia na zycie, odmowy wyptaty naleznosci z lokatopolis,

e uslug motoryzacyjnych serwisowych - dlugotrwalych 1 nieskutecznych napraw
samochodow,

e uslug budowlanych i remontowych — realizacji robot niezgodnych z projektem, umowa
lub zamowieniem, uzywanie materialow nienalezytej jakosci, opoznienia w realizacji
robot, odmowa wystawiania faktur - sporzadzania umow,

e ustug pralniczych - odszkodowania za uszkodzenia odziezy oddanej do czyszczenia

chemicznego,
e uslug o dostawe energii elektrycznej — zasad odplatnosci za energie po zmianie

dostawcy.

Konsumenci pytali rowniez w kwestii;

e postepowania w sprawach upadiosci konsumenckiej,
e windykacji przedawnionych roszczen, w szczegolnosci z umow kredytowych, o

swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
e mozliwosci odstapienia od umowy kupna-sprzedazy (w przypadku zwrotu towarow

niewadliwych),
e regulacji prawnych w zakresie terminow, sposobow oraz form skladania i rozpatrywania

reklamacji,

e odstgpienia od umowy zawierajacej klauzule niedozwolone,

e wyjasniania réznic pomiedzy zadatkiem a zaliczka, gwarancja a niezgodnoscia z umowa
badz rekojmia.

e postepowania w sprawie niedotrzymania terminow wykonania umowy, interpretacji
zapisOw roznego rodzaju umow.




Dziatania rzecznika niejednokrotnie sprowadzaly sie do ustalenia legalnosci prowadzonej
przez sprzedawcow dziatalnosci, odszukania siedziby - miejsca prowadzonej dziatalnosci i
nawigzania kontaktu z przedsigbiorca celem szybkiego zalatwienia sprawy. Zglaszano
rowniez skargi na dziatalnos¢ przedsigbiorstw energetycznych, gazowniczego,
wodociggowego oraz optat zwigzanych utrzymaniem lokali mieszkalnych. Dotyczyly one m.
in. optat po zmianie operatora sprzedajacego energie elektryczna, oplat z tytulu czynszu,
oplat za instalowanie badz odinstalowanie przylacza gazowego, wodociggowego, opfat z
tytutu mediow: wody, gazu, energii elektrycznej i cieplnej. Nierzadko rowniez do rzecznika
zwracali sie mieszkancy powiatu i nie tylko, przedsiebiorcy z prosbami o interwencje w
sprawach wykraczajacych poza zakres uprawnien rzecznika. Wsrod spraw nieposiadajacych
charakteru konsumenckiego znajdowaly si¢ m.in.: sprawy czlonkow spotdzielni
mieszkaniowych, wspolnot mieszkaniowych, sprawy dotyczace prawa pracy, prawa

rodzinnego, prawa spadkowego.

Do Rzecznika zglaszali si¢ réwniez interesanci, ktorzy popadli w spory z urzedami
i instytucjami niebedacymi przedsiebiorcami. Dotyczyly one naruszen prawa, roszczen
wynikajacych z umow zawieranych pomiedzy osobami fizycznymi, jak rowniez zawartych
miedzy przedsigbiorcami. Zglaszane byly takze problemy z niezatatwionymi reklamacjami
towaréw nabytych do celow zwigzanych z prowadzong dzialalnoscia gospodarcza np.
pojazdéw lub czesci do nich, ustug telekomunikacyjnych, samochodow, czesci zamiennych,

aparatow telefonow komorkowych.

Szczegdtowe dane dotyczace przedmiotu spraw oraz rodzaju udzielonych porad obrazuje

tabela nr 1.




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

Przedmiot sprawy Ogolem
I. Ustugi, w tym: 124
ubezpieczeniowa 7
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 15
remontowo-budowlana 8
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 31
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 1%
turystyczno-hotelarska
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 3
motoryzacja 6
iralnicza 4
timeshare
pocztowa 4
rgastmnnmiczna 3
przewozowa 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna 3
wyposazenie wnetrz 5
 pogrzebowa 2
windykacyjne 6
Inne 4
[I. Umowy sprzedazy, w tym: 153
obuwie 1 odziez 97
wyposazenie mieszkania 11
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 13
komputer i akcesoria komputerowe 5
motoryzacja 6
artykuly spozywcze 2
artykuty chemiczne i kosmetyki 4
zabawki 2
inne 13
[1I. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 29
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2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Z analizy zgloszonych spraw nie wynikala potrzeba sktadania wnioskow o zmiang lub
stanowienie prawa miejscowego.

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

Do Rzecznika Konsumentow byly rowniez sktadane wnioski na pismie od 0sob ktore weszly
w konflikt konsumencki z przedsigbiorca. Stanowily one 33, 9 % ogolnej ilosci zgtoszonych
spraw i wymagaly podjecia w ich imieniu, na podstawie ustawowego upowaznienia,
interwencji u przedsiebiorcow miedzy innymi: sprzedawcow, ustugodawcow, producentow,
serwisantow, gwarantow, operatorow itp.

Whniesione na piémie sprawy, z ktérymi zwracali si¢ konsumenci do Rzecznika, wymagaty
wystapien do przedsigbiorcy o polubowne pozasadowe jej zatatwienia badz o udzielenie
wyjasnien i informacji. W 5 przypadkach wymagaly przekazania do rozpatrzenia wedlug
wlaéciwosci miejscowej rzecznika konsumentow, badz rzeczowej tj., Inspekcji Handlowej,
Rzecznika Ubezpieczonych itp.. Ponadto w 9 wniesionych sprawach konsumenci wycofali je

z powodu ich zatatwienia badz bez podania przyczyn.

Zgodnie z art. 42 ust. 4 w zwiazku z art. 42 ust. 1 pkt. 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, przedsiebiorca, do ktorego zwrdcit si¢ Rzecznik Konsumentow, obowigzany
jest udzieli¢ Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz
ustosunkowa¢ sie do jego uwag i opinii. W praktyce z takiego obowiazku wszyscy
przedsiebiorcy wywigzywali sig.

W sytuacjach konfliktowych Rzecznik podejmowal dziatania mediacyjne majace na celu
polubowne zakonczenie sporu, szczegllnie z przedsigbiorcami; sprzedawcami obuwia,
operatorami ustug telekomunikacyjnych.

W toku tych postepowan Rzecznik poszukiwal takiego rozwigzania, ktore byloby korzystne
dla obu stron i w rezultacie, ktérego kontynuowane dalsze postepowanie reklamacyjne
z reguty doprowadzato do polubownego pozasadowego zakonczenia sprawy, o czym
niejednokrotnie rzecznik nie byt informowany, a nadto ponownie problem nie byt zgtaszany.
Mimo, ze Rzecznik nie ma uprawnien wiladczych, (nie moze nakaza¢ uznania nawet
stusznych roszczen konsumenta), skutecznos¢ takich bezposrednich dzialan wyniosta

60,1 %.

Szczegdtowe dane w tym zakresie obrazuje tabela nr 2
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow.

Przedmiot sprawy

[los¢
wystapien
ogolem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku/przekazane/

wycofane

I. Ustugi, w tym:

22

10

5

0/2/5

ubeineczeniowa

3

0/0/3

finansowa (inna niz ubezpieczeniowa)

2

0/1/0

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta, wody,
WYWOZ nieczystosci

0/0/1

telekomunikacja (telefon, TV)

0/1/1

turystycznn—hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

_Pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

. PrZzewozZowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

_pogrzebowa

windykacyjne

mnne

[I. Umowy sErzedaiz, w tym:

128

88

32

1/3/4

obuwie 1 odziez

117

86

27

1/2/1

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

0/0/3

sprzet RTV 1 AGD  (sprzet

telekomunikacyjny)

komputer 1 akcesoria komputerowe

mutoryzacja

artykuly spozywcze

arEXkubf chemiczne 1 kesmetyki

zabawki

nne

0/1/0

III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢

1/0/0

154
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4. Wspoéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

W omawianym okresie kontynuowane byly, nawigzane wczesniej kontakty
z Urzedem Ochrony Konkurengji i Konsumentéw, Departamentem Polityki Konsumenckiej
tego Urzedu oraz jego Delegatura w Warszawie, Prezesem Stowarzyszenia Konsumentow
Polskich, Prezesem Polubownego Sadu Konsumenckiego przy Inspekcji Handlowej, Biurem
Rzecznika Ubezpieczonych, Mazowieckim Inspektorem Inspekcji Handlowej, Urzedem
Regulacji Energetyki, Federacja Konsumentéw, Europejskim Centrum Konsumenckim,
Rzecznikami Konsumentow w Warszawie, Ostrotece, Pultusku, Ptonsku, Nowym Dworze
Maz., Radomiu, Kozienicach, Plocku, Legionowie. W trakcie przeprowadzonych rozmow
oraz szkolen wymieniane byly doswiadczenia oraz poglady w zakresie dochodzenia

roszczen konsumenckich.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sie

postepowan.

W omawianym okresie, podobnie jak w ubiegtym roku, nie wptynely wnioski o wniesienie
powo6dztwa badZ o zapis na polubowny sad konsumencki. W czasie udzielanych porad
i informacji prawnych konsument byt informowany o przystugujacym mu prawie do
dochodzenia roszczen na drodze postgpowania sadowego, w przypadku braku mozliwosci
zakonczenia sprawy z korzyscia dla konsumenta, po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich
pozostajacych w jego kompetencjach dziatan. Nalezy stwierdzi¢, iz konsumenci rzadko
decyduja sie na skierowanie sprawy na droge postepowania sadowego, badz rozpoznania
przez polubowny sad konsumencki uzasadniajac to tym , iz w sytuacj niskiej wartosci
przedmiotu sporu, konieczno$cia brania udziatu w sprawie i wigzacym sig z ponoszeniem
kosztéw m. in. dojazdu do sadu, gromadzeniem dowodéw w sprawie, ewentualnych
kosztéw opinii bieglych rzeczoznawcéw. Nadto kierowanie spraw do rozstrzygniecia przez
polubowny sad konsumencki wymaga zgody przedsigbiorcy co niestety, rzadko spotyka sig
z jego aprobata i w efekcie koncowym prowadzi do skierowania na droge sadownictwa

powszechnego.
6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizuje ustawowe zadania w zakresie prowadzenia
edukacji konsumenckiej w szczegolnosci poprzez; wyklady z zagadnien wiedzy
konsumenckiej dla uczniéw szkét ponadgimnazjalnych, dystrybucje materiatow
edukacyjnych dla mieszkaricow z terenu powiatu miawskiego oraz podczas prowadzania
zaje¢ w szkofach, a takze podczas osobistych kontaktow konsumentow w biurze rzecznika,
wywiady dla miejscowych mediow z zakresu przepisow regulujacych uprawnienia

konsumentow.
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7. Podejmowanie dziatan wynikajacych:

e zart. 479 (38) Kpc — w sprawach o uznanie postanowien umowy za niedozwolone,
e z ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentow oraz

odpowiedzialnosci za szkode wyrzqdzong przez produkt niebezpieczny, tj. ze spraw
wynikajacych z uméw zawieranych na odlegtos¢, umow zawieranych poza siedziba
przedsiebiorcy. Zapytania, wnioski o interwencje najczesciej dotyczyty postgpowania
w przypadkach odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa badz
na odlegto$¢ w sytuacji braku informacji o takiej mozliwosci lub nie dofaczenia do
umowy wzoru takiego oswiadczenia.

o z ustawy dnia 28 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (

Dz. U. Nr 171, poz. 1206).
o z ustawy z dnia 17 grudnia 2008 r. o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym ( Dz.
U. z 2010 r. Nr 7, poz. 44 ze zm.) oraz z art. 42 ust.1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 200/

roku o ochronie konkurencji i konsumentéow ( Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) —

wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow,
e 7z art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie sadowi istotnego pogladu

dla sprawy,
W omawianym okresie nie byto przestanek o wszczecie spraw na podstawie przepisow w/w

ustaw.

I11. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC]]
PRAW KONSUMENTOW

Whnioski dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

W ocenie rzecznika zasadnym bylo by poszerzenie oferty form edukacji miodziezy
i senioréw, w szczegdlnosci poprzez zwigkszenie nakladu ulotek, plakatow, broszur

informujacych o aktualnie obowiazujacych uregulowaniach prawnych, zagrozeniach przy
nabywaniu produktéw, ustug w lokalu przedsigbiorcy, operatora itp. badz poza lokalem

przedsiebiorcy lub na odlegtosc.

OPRACOWAL.

STANI#L w WIKLIN
/|

n

/LJ L /v (_Q\
POWIAROWY RZECZNIK KONSUMENTOW
w Milawie
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