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, SPRAWOZDANIE ,
Z DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W HAJNOWCE W 2015R.

Zatwierdzam:

HAJNOWKA, 01 LUTY 2016

I. Wstep i uwagi ogodlne dotyczace dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentow.

1. Formalno-prawne umocowanie i zakres obowiazkow rzecznika.




Sprawozdanie zostato sporzadzone wedtug wzoru opracowanego przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w oparciu o ilos¢ udzielonych porad
indywidualnych i wystapien do przedsiebiorcéw.

Zgodnie z przepisami ustawy o samorzadzie powiatowym ochrona
interesbw  konsumentéw nalezy do samorzgdu powiatowego. Jest to zadanie
wtasne powiatu, wykonywane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, ktéry
realizuje i zaspokaja potrzeby spotecznosci lokalnej w zakresie ochrony praw i
intereséw konsumentéw.

Umocowanie prawne i zakres obowigzkéw rzecznika regulujg przepisy
ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentoéw (tj. Dz. U. Z
2015 r. poz. 184), ktére m. in. okreslaja role samorzadu terytorialnego w zakresie
ochrony konsumentéw oraz funkcje i zadania powiatowego rzecznika
konsumentéw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Hajnéwce zostat powotany uchwatg Nr
X11/66/04 Rady Powiatu Hajnowskiego z dnia 20 lutego 2004r. w sprawie
powotania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Hajnéwce. W strukturze
organizacyjnej  Starostwa  usytuowanie Rzecznika okresla  Regulamin
Organizacyjny Starostwa Powiatowego w Hajndéwce.

Swoje zadania rzecznik wykonuje przez zapewnienie konsumentom
bezptatnych porad prawnych z zakresu prawa konsumenckiego, wystepowanie do
przedsiebiorcéw w spornych sprawach w formie mediacji oraz egzekwowanie
roszczen poprzez wykorzystanie posiadanych uprawnieh procesowych. Rzecznik
Konsumentéw to instytucja o kompetencjach doradczych i
procesowych.

Zadania z zakresu ochrony konsumentéow w powiecie hajnowskim
wykonywane sg jednoosobowo. Konsumenci przyjmowani sg od poniedziatku do
pigtku w godzinach pracy urzedu od 7:30 do 15:30.

Rzecznik zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw w terminie do dnia 31 marca kazdego roku
przedktada StarosScie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej
dziatalnosci w roku poprzednim. Zatwierdzone przez Staroste sprawozdanie
rzecznik przekazuje witasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Lublinie.

Struktura Biura Rzecznika

1. Wojewoddztwo Podlaskie

2. Miasto Powiat Hajnowski
/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik
MRK Konsumentéw w Hajnowce
4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Danuta Rola

5. Wyksztatcenie prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest TAK (petny etat)
wykonywana w pethym wymiarze czasu pracy (1

etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

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




7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest ) % etatu
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu } % etatu

pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz.

- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY Nie dotyczy

ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego NIE

biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007
r. o ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U.
Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub

NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach NIE

dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy innych
0s6b. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi | O

Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisac
srednig liczbe).

Il. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurencji i konsumentow.

Do zadah Rzecznika Konsumentéw, stosownie do art. 42 ust. 1
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw nalezy w szczegélnosci:

zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i
informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,
sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw
prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,
wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i
intereséw konsumentdw,

wspoétdziatanie z witasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi,

wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach
odrebnych.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i

informacji prawnej w zakresie ochrony interesow

konsumentow.




Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentéw jest udzielanie
bezptatnych porad i informacji konsumentom. W 2015 roku z porad
Rzecznika skorzystato ponad 600 mieszkancéw Powiatu Hajnowskiego.

Poradnictwo konsumenckie odbywato sie telefonicznie, bezposrednio
interesantom zgtaszajacym sie do Biura oraz za posrednictwem poczty
elektronicznej.  Najpopularniejszg metodg zgtaszania  probleméw
konsumenckich w okresie sprawozdawczym byto poradnictwo osobiste.

Struktura udzielonych porad przedstawia sie nastepujgco: wiekszos¢
porad dotyczyta umoéw sprzedazy, gtdwnie obuwia, odziezy, sprzetu AGD i
RTV oraz artykutdw wyposazenia mieszkan. W zakresie ustug porady
najczesciej dotyczyty ustug telekomunikacyjnych, finansowych oraz
ubezpieczeniowych. W dalszym ciggu nie maleje liczba porad w zakresie
umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢.

Zakres probleméw z jakimi zgtaszali sie konsumenci byt szeroki i
roznorodny. Najczesciej zgtaszane sprawy, podobnie jak w latach
poprzednich dotyczyty:

- probleméw zwigzanych ze sktadaniem reklamacji,

- odmowy uznania reklamacji towaru przez przedsiebiorce,

- przewlektosci postepowania reklamacyjnego,

- zatatwiania reklamacji niezgodnie zadaniem konsumenta,

- réznic miedzy gwarancja a niezgodnoscia towaru z umowa,

- prawa odstgpienia od umowy,

- mozliwosci zwrotu towardw.

W sprawach tych udzielano informacji o obowigzujgcym stanie
prawnym i przystugujagcych konsumentom prawach. Kierowano
wystapienia do przedsiebiorcéw, przeprowadzano mediacje bezposrednie,
badZ udzielano pomocy w skierowaniu sprawy na droge sadowg lub
sformutowaniu pism, reklamacji i odwotanh do przedsiebiorcéw.

Jednym z kluczowych problemoéw zgtaszanych przez konsumentéw sg
problemy z umowami zawieranymi poza lokalem przedsiebiorstwa i na
odlegtos¢. Ws3rdd konsumentéw korzystajgcych z tych form zakupdw
przodujg seniorzy, cho¢ zdarzaty sie takze przypadki uméw zawieranych
przez mtodsze osoby. Przedmiotem umoéw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa najczesdciej jest sprzet rehabilitacyjny, sprzet do
gotowania, posciel i inne. Tego rodzaju zakupy dokonywane sg zazwyczaj
na pokazach organizowanych w hotelach oraz na wyjazdach zwigzanych ze
zwiedzaniem miejscowosci turystycznych ale takze obiektéw sakralnych,
rowniez podczas turnuséw sanatoryjnych. Trzeba zaznaczyé¢, ze wsréd
konsumentéw senioréw ten rodzaj zakupdéw i spotkan jest bardzo
rozpowszechniony, ale coraz rzadziej lubiany i nie traktowany jako
rozrywka.

Natomiast jezeli chodzi o umowy zawierane w domach konsumentéw
to najczesciej dotyczyty one sprzedazy energii elektrycznej. Obecnie na
rynku, wiele firm oferuje sprzedaz energii elektrycznej i konsumenci
,,Skuszeni” obietnicg nizszej ceny chetnie podpisuja umowy. W ubiegtym
roku rzecznik odnotowat duzg liczbe zgtoszen, ktdrej strong byta Polska



Energetyka PRO oferujgca mieszkahcom naszego powiatu sprzedaz
energii.

W wiekszosci tych spraw rzecznik z jednej strony miat do czynienia z
catkowitg niewiedzg i nieSwiadomoscia konsumentdw, tak w zakresie
funkcjonowania rynku sprzedazy energii elektrycznej (swobody i
mozliwosci zmiany sprzedawcy) jak i przystugujacych konsumentom praw
(odstgpienia od umowy), a z drugiej strony nieuczciwymi praktykami
przedstawicieli handlowych, ktérzy wykorzystujgc zbytnie zaufanie
konsumentéw naruszali przepisy prawa. Trzeba zaznaczy¢, iz nadmierne
zaufanie konsumentéw do informacji i zapewnien przedstawicieli
handlowych oraz nieweryfikowanie przekazywanych informacji z tresciqg i
warunkami umowy stanowig gtowny problem w tego typu umowach.
Konsumenci bowiem nie zwracajg uwagi na rodzaj podpisywanych
dokumentéw, a przede wszystkim nie sprawdzajg z jaka firmg umowe
zawieraja. W wiekszosci przypadkéw konsumenci nie chca lub nie
potrafig przyswoi¢ sobie wiedzy na temat obecnego funkcjonowania rynku
sprzedazy energii elektrycznej i podziatu przedsiebiorstw na dystrybucyjne
i sprzedazowe. Najczesciej konsumenci zgtaszali sie do Rzecznika po
uptywie kilku tygodni czy miesiecy od podpisania umowy z nowym
sprzedawcyg, dopiero woéwczas gdy otrzymali od dotychczasowego
dostawcy informacje o zmianie sprzedawcy, badz rachunki, z ktérych
wynikato, ze obowigzani sg dokonac¢ osobno optaty za dystrybucje i osobno
za zuzycie energii elektrycznej. Konsumenci obowigzek regulowania
osobnych optat dystrybucyjnych i sprzedazowych odbierajg jako
konieczno$¢ optacania podwdjnych rachunkéw od dwéch rdéznych
sprzedawcow. A tak naprawde, w takich sytuacjach optacamy dwa
rachunki, ale jeden za zuzycie energii elektrycznej do sprzedawcy, a drugi
rachunek za dystrybucje dla wiasciciela sieci, za tzw. dystrybucje.
Problemy zwigzane z tego rodzaju umowami pokazujg, ze konsumenci nie
wykazujg checi uzyskania informacji w tym zakresie, zainteresowani sg
wytgcznie rozwigzaniem nowej umowy. W przypadku umow
zawartych na czas oznaczony (w przypadku Polskiej Energetyki PRO
umowy byty zawierane na okres 24 miesiecy) wigze sie to z naliczeniem
kary umownej, ktérg w wiekszosci konsumenci zdecydowani sg zaptacié
byle umowa zostata rozwigzana.

Podobne problemy w zakresie umoéw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ dotyczg zmiany umowy na Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych i zmiany operatora telekomunikacyjnego.
Skargi wptywajgce na operatoréw dotyczg zaréwno telefonii stacjonarnej, jak i
komérkowej. Zawieraja one zarzuty zaréwno merytoryczne (konsumenci
kwestionujg jakos¢ ustug telekomunikacyjnych, niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie umowy) ale takze zarzuty co do formy zawierania umowy
(nieczytelne warunki uméw zawieranych na odlegto$¢, nierzetelnie
przekazywane informacje w trakcie sktadnia telefonicznie oferty swiadczenia
ustug), formy samej umowy (wielkos$¢ czcionki, uktad strony, uktad graficzny
tekstu, przerzucanie elementéw istotnych umowy do regulaminéw, cennikéw).

Najwieksza czes¢ skarg dotyczyta naruszen w zakresie WLR, czyli tzw.
ustugi hurtowego dostepu do sieci. Jest to ustuga, w ktdrej operator przejmuje



obstuge potaczen telefonicznych od innego operatora wraz z pobieraniem
abonamentu. Ustuga hurtowego dostepu do sieci zostata wprowadzona
decyzjg Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej z 13 lipca 2006r. W roku
objetym przedmiotowy sprawozdaniem najwiecej naruszeh byto ze strony
Telekomunikacji Novum sp. z 0.0., PGT S.A. Konsumenci, ktérzy Sq
abonentami TP S.A. nagle sa zaskakiwani ofertg innego operatora, ktory
posiada ich dane osobowe z nieznanego zZrédta i wykorzystuje w ten sposdb,
ze sktada telefonicznie oferte swiadczenia ustug telekomunikacyjnych.

Trafiajgcy do rzecznika konsumenci twierdzg, ze osoby ktdére dzwonig
do nich z ofertag przedstawiajg sie, ze sa pracownikami Telekomunikacji
(konsumenci ci sa przekonani, ze Telekomunikacji Polskiej S.A.). Z
dostarczonej umowy jednoznacznie wynika, ze majg do czynienia z innym
operatorem niz TP S.A. Nie wszyscy zdgzg jednak w terminie od niej odstapic.

Wiele probleméw konsumenckich zwigzanych jest réwniez z dziedzing
ustug finansowych. Zgtaszane problemy dotyczg réznorodnych produktéw
bankowych takich jak: kredyty konsumenckie, w tym kredyty na zakup
towaréw i ustug, umoéw o limit kredytowy czy karte kredytowg. Pytania
konsumentéw w zakresie ustug finansowych dotycza najczesciej: kosztéw
kredytu, optat za nieterminowg sptate rat, konsolidacji kredytéw, optat
zwigzanych z posiadaniem kart kredytowych, mozliwosci przedterminowej
sptaty kredytu.

We wszystkich wypadkach uméw zawieranych poza lokalem lub na
odlegtos¢, zarzutami zgtaszanymi przez konsumentéw byto wprowadzajace
w btad dziatanie pracownikéw co do rodzaju i warunkéw oferowanych
produktéw polegajgce zaréwno na dziataniu jak i zaniechaniu w
przekazywaniu petnych i rzetelnych informac;ji.

Reasumujac nalezy stwierdzi¢, iz w przypadku tego typu umoéw
problemem jest nieostroznos¢ i tatwowiernos¢ konsumentow, ktérzy nie
czytajg uméw, a opieraja sie na ustnych zapewnieniach przedsiebiorcéw.

W ramach poradnictwa konsumenci otrzymywali réwniez wzory pism,
osSwiadczen i protokotéw reklamacyjnych oraz teksty odpowiednich aktéw
prawnych. Rzecznik udzielajgc porad informuje konsumentéw o ich
prawach i obowigzkach.

Rzecznik prowadzac poradnictwo konsumenckie dokonuje oceny
zasadnosci skargi lub problemu przedstawionego przez konsumenta i
przedstawia mu mozliwosci prawne rozwigzania sprawy, analizuje zapisy
umoéw, kart gwarancyjnych i innych dokumentéw oraz interpretuje
przepisy. Podejmowane sg réwniez interwencje u przedsiebiorcéw,
przeprowadza sie pewnego rodzaju ,mediacje” podczas rozmow
telefonicznych, ponadto sporzgadza sie pisemne wystgpienia do
przedsiebiorcow w sprawach zgtaszanych przez konsumentdw.

Trzeba tu zaznaczyé, ze mniej Swiadomi swoich obowigzkow
ustawowych przedsiebiorcy nadal wykazujg podstawowe btedy w zakresie
obstugi klienta, jak np. brak wydania potwierdzenia zawarcia transakcji w
postaci paragonu, rachunku badz faktury czy odmowy przyjecia zgtoszenia
reklamacyjnego w powotaniu na rozmaite przyczyny, nieznajdujgce
zupetnie oparcia w obowigzujacych przepisach prawa. Doswiadczeni
uczestnicy rynku, jak niektore sieci handlowe, podejmujg natomiast



bardziej wyrafinowane dziatania polegajagce na wykorzystaniu braku
Swiadomosci konsumenta odnosnie przystugujgcych mu uprawnien.
Niewiedza ta najczesciej wykorzystywana jest w zakresie odmowy
przyjecia  zgtoszenia reklamacyjnego konsumenta opartego na
niezgodnosci towaru z umowa i przekazaniu sprawy, wbrew woli
konsumenta, na droge gwarancyjng, a tym samym uwolnieniu sie od
odpowiedzialnosci sprzedawcy i przerzuceniu jej na inny, niezalezny
podmiot.

Ponadto rzecznik udzielat porad dotyczacych spraw procesowych, w
tym egzekucyjnych. Niestety czes¢ konsumentdw zgtasza sie zbyt pdzno
do rzecznika, bo juz po uptywie termindw procesowych na skorzystanie ze
srodkéw zaskarzenia, albo juz po wszczeciu postepowania egzekucyjnego.

Zakres dziatah rzecznika konsumentéw jest dos$¢ obszerny, jednak
rzecznik nie posiada uprawnieh kontrolnych, nie moze wydawac nakazéw i
zakazoéw, naktada¢ kar i grzywien. Jest instytucja o kompetencjach
doradczych i procesowych.

Trzeba podkresli¢, znaczna liczba konsumentéw wymaga pomocy w
catym procesie postepowania reklamacyjnego. Dlatego tez rzecznik stuzy
pomocg nie tylko w zakresie fachowe] informacji, ale réwniez pomaga
redagowa¢ pisma, poczgwszy od napisania zgtoszenia dotyczacego
niezgodnosci towaru z umowg, poprzez procedure reklamacyjng, az do
postepowania sgdowego.

Charakter i ilos¢ udzielenia pomocy prawnej przedstawia Tabela Nr

1.
2. Skladanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany
przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséow
konsumentéw.

W roku 2015 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Hajndéwce nie
wystepowata z wnioskami o stanowienie lub zmiane przepiséw prawa
miejscowego.

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

Podstawg prawng wystgpien Rzecznika Konsumentéw do
przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw jest
art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. Zgodnie
z art. 42 ust. 4 w/w ustawy, przedsiebiorca do ktérego zwrécit sie Rzecznik
Konsumentéw jest obowigzany udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowa¢ sie do uwag i
opinii rzecznika. Niespetnienie tego obowigzku zagrozone jest karg

grzywny.

Wystgpienia do przedsiebiorcow sg podejmowane na skutek
wnoszonych przez konsumenta pisemnych skarg Iub wnioskéw
dotyczgcych naruszehn praw i intereséw konsumentéw. w swoich

wystgpieniach rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez



konsumenta i wynikajgcy z posiadanych dokumentdéw, podaje podstawe
prawng, wzywa do ztozenia wyjasnien.

W minionym okresie sprawozdawczym podejmowano préby
zakohczenia spraw w drodze mediacji, bowiem ta forma nadal budzi
najwieksze zainteresowanie konsumentdéw, ktdérych zdaniem kierowanie
spraw do sadéw jest krokiem ostatecznym.

W minionym okresie sprawozdawczym Rzecznik wystgpita pisemnie
do przedsiebiorcéw w 93 sprawach, wymagajgcych interwenciji.

Szczegbétowa charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i
wystgpien podjetych przez Rzecznika przedstawia tabela Nr 2.

4. Wspotdziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i

Konsumentodw, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami _konsumenckimi i innymi instytucjami w

zakresie ochrony konsumentéw.

Rzecznik kontynuowata wspétprace ze wszystkimi organizacjami
konsumenckimi. Wspodtpraca przejawiata sie przede wszystkim w statych
kontaktach, wymianie doswiadczen i literatury fachowej. Rzecznik na
biezgco otrzymuje komunikaty z biura prasowego UOKIK, newslettery
Europejskiego Centrum Konsumenckiego oraz biuletyn Rzecznikéw
Konsumentdw.

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

W roku 2015 Rzecznik nie wytaczata powddztw na rzecz
konsumentéw oraz nie wstepowata do toczgcego sie postepowania na
wniosek konsumenta, a jedynie na skutek prosby Klientéw przygotowata
projekty pozwu.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik otrzymuje sukcesywnie z Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentdw oraz Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich broszury, prase
fachowa i ulotki, w ktérych zwiezle i w sposdb dostepny przedstawiany jest
komentarz do przepisdw prawa konsumenckiego.

Materiaty te sg rozdawane sktadajgcym skargi konsumentom, a
takze dostepne w punkcie obstugi klienta Starostwa Powiatowego w
Hajnéwce oraz na stoliku przy pokoju w ktérym urzeduje rzecznik.

Ponadto Rzecznik odpowiadata na pytania przedsiebiorcéw, ktérzy
zwracajg sie z prosbg ustng o pomoc w sprawach rozwigzywania
probleméw konsumenckich, a takze udostepniata akty prawne,
komentarze do ustaw z zakresu prawa konsumenckiego.

Na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Hajndwce
zamieszczane s3 na biezgco szczegdétowe informacje z zakresu
przystugujacych konsumentom praw.



7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

« ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

« ustawy o dochodzeniu roszczeh w postepowaniu grupowym,

o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o
wykroczenia na szkode konsumentéw)

o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi
istotnego pogladu dla sprawy)

W 2015r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Hajndédwce nie
podejmowata dziatah w okreslonych wyzej obszarach.

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO

POPRAWY REALIZAC)JI PRAW KONSUMENTOW

Niniejsze sprawozdanie opisuje podjete dziatania w zakresie ochrony
konsumentéw. Podsumowujac kolejny rok pracy Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Hajndéwce nalezy stwierdzi¢, iz swiadomi swoich praw
konsumenci coraz czesciej i chetniej korzystajg z pomocy rzecznika, liczac
na fachowa pomoc w rozwigzywaniu swoich sporéw z przedsiebiorca.
Podkresli¢ nalezy, iz wielu przedsiebiorcéw zgadza sie z opinig rzecznika i
gdy faktycznie dochodzi do naruszenia prawa przy zatatwianiu reklamacji,
przyznajg sie do popetnionych bteddéw i uznajg roszczenia konsumentdw.

Zatem istotng rolg rzecznika konsumentéw byto i jest, podnoszenie
Swiadomosci prawnej konsumentéw, co réwniez pokazuje stata tendencja
wzrostowa w ilosci sktadanych skarg.

Dziatalno$¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w 2015 roku
dotyczyta ochrony praw i interesow konsumentow w indywidualnych
sprawach, w ktérych zainteresowani zwrdcili sie o pomoc lub porade.
Zdecydowana wiekszos¢ spraw zakonczyta sie dobrowolnym spetnieniem
przez przedsiebiorcéw uzasadnionych roszczeh konsumentéw po
uzyskaniu porady lub wskutek interwencji.

Nalezy zaznaczy¢, ze potrzeby i oczekiwania konsumentéw w tym
zakresie systematycznie rosng i bedga stale sie zwiekszad. Jest to po czesci
zwigzane ze wzrostem sSwiadomosci prawnej samych konsumentéw w
sensie lokalizacji podmiotu, ktéry moze udzieli¢ im pomocy prawnej,
wysokich kosztéw ustug prawniczych, a tym samym wykluczeniem do ich
dostepu pewnej, z roku na rok coraz wiekszej grupy oséb.

Z drugiej strony przedsiebiorcy, w walce o pozyskanie klienta stosujg
coraz bardziej wyrafinowane i skomplikowane metody i Srodki, etyka
biznesu i zasady uczciwej konkurencji to dla wielu z nich pojecia nieznane i
abstrakcyjne.

Niekorzystna dla konsumenta sytuacje na rynku potegujg szybki
proces starzenia sie naszego spoteczenstwa, wykluczenie ekonomiczne i
techniczne wielu grup spotecznych oraz brak spdjnego i catoSciowego
programu edukacji konsumenckiej.

Zdaniem rzecznika rozsadny, uwazny i Swiadomy swoich praw i
obowigzkéw konsument to zarazem osoba, ktéra ma mniejsze szanse, aby



zosta¢ pokrzywdzong w wyniku naduzycia przez przedsiebiorce, bycia
ofiarg nieuczciwych praktyk rynkowych. Swiadomy konsument to jeden z
gwarantow, ze z rynku wczesniej czy pdzniej znikng nieuczciwe podmioty.

Wzrost liczby udzielonych porad przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Hajnéwce Swiadczy o pozytywnym odbiorze instytucji
rzecznika w lokalnym Srodowisku i wptywa posrednio na podniesienie
Swiadomosci konsumenckiej.

Sporz.

Danuta Rola

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Hajnowce

2016-02-01

TABELE

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

Ogétem
l. Ustugi, w tym: 98
ubezpieczeniowa 17
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 48

dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywéz
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 13
turystyczno-hotelarska 4
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci
motoryzacja 1
pralnicza

timeshare

pocztowa 1
gastronomiczna

przewozowa
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa
medyczna

wyposazenie wnetrz 13
pogrzebowa

windykacyjne 1




inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym: 301
obuwie i odziez 237
wyposazenie mieszkania 7
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 5
komputer i akcesoria komputerowe 12
motoryzacja 1
artykuty spozywcze 1
artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki 38
inne

I1l. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 276

Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentow.

llos¢
wystapie
N ogdétem

Przedmiot sprawy

Zakonczon
e
pozytywnie

Zakonczon
e
negatywni
e

Sprawy
w toku

l. Ustugi, w tym: 9

5

1

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz

ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana 4

dostawy energii, gazu, ciepta,
wody, wywo6z nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

(N

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyj
no-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne 1

inne 1

ll. Umowy sprzedazy, w tym: 63

51

obuwie i odziez 54

46

wyposazenie mieszkania i 1
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet 1




telekomunikacyjny)

komputer [ akcesoria
komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

7

5

[ll. Umowy poza lokalem i na
odlegtosc

22

12

Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie

do toczgcych sie postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

Lp. Przedmiot sporu

pozytywne
(np.
uwzgledniajgce
zadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywn
e

Spraw

w toku

llos¢
ogdte

1. Powédztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji

towaréw

2. | Powédztwa dotyczgce
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powédztwa dotyczgce
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczgcych reklamacji
w zakresie niezgodnosci
towaru z umowg lub
gwarancji towaréw *

5. Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczgcych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. Inne

RAZEM

1. Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny




Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy wypetni¢ wytgcznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogotem)

** Nalezy wypetni¢ wytgcznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogétem)
Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadah wynikajacych z: llos¢

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

2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym

3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym

4, Art. 42 ust.1 pkt 3 uokik - wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw

5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dla
sprawy




