ZARZADZENIE NR 18/2021
STAROSTY POLICKIEGO
Zz dnia 31 marca 2021 r.

W sprawie zaopiniowania
»Sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéow w Policach
w 2020 r.”

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. z 2021 r. poz. 275) zarzadza si¢, co nastgpuje:

§ 1. Opiniuje si¢ pozytywnie ,,Sprawozdanie z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Policach w 2020 r.” stanowigce zalgcznik do zarzadzenia.

§ 2. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Na oryginale wiasciwy podpis
Starosty Polickiego
Andrzeja Bednarka



STAROSTWO POWIATOWE
W POLICACH
Biuro Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw
ul. Tanowska 8, 72-010 Police
Zatacznik
do zarzadzenia Nr 18/2021
Starosty Polickiego
z dnia 31 marca 2021 r.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W POLICACH W 2020 R.

1. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Policach realizuje zadania powiatu polickiego w
zakresie ochrony praw konsumentéw na podstawie przepisow ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2021 r. poz. 275).

Rzecznik wykonuje zadania poprzez zapewnienie konsumentom bezplatnych porad
prawnych z zakresu prawa konsumenckiego, wystegpowanie do przedsiebiorcéw w spornych
sprawach w formie mediacji oraz udzielanie pomocy w postepowaniu sadowym.

Niniejsze sprawozdanie zostalo opracowane na podstawie wzoru zaproponowanego
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo Zachodniopomorskie
2. Miasto Powiat policki
/Powiat

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu 78.787 — stan na 30.06.2018 r.

4. Imie¢ i nazwisko rzecznika Elzbieta Jazwiniska
konsumentow

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) | Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest | TAK
wykonywana w petnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub
NIE.

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

etatu

etatu

wykonywana w niepelnym wymiarze
czasu pracy. Prosze¢ zaznaczy¢
odpowiednia odpowiedz. - inne, np. dyzury

etatu

%

5
Ve

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest - % etatu
%

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
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.) Prosz¢ napisa¢ TAK lub
NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z
pomocy innych oséb. Prosz¢ napisac
TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba os6b, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stala, to wpisac
$rednig liczbe).

12. Budzet biura. Jedli rzecznik nie ma
wlasnego budzetu, prosze wpisac koszt
zadania wlasnego ,,ochrona konsumentow”
w budzecie powiatu/miasta. Jesli podanie
dokladnych kosztow jest niemozliwe, prosze
je oszacowac.

98.000 zt — koszt szacunkowy, rzecznik nie ma
wlasnego budzetu

1L REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesé6w konsumentéw — tabele 11 1a.

Jednym z podstawowych zadan rzecznika jest zapewnienie bezplatnego poradnictwa i
informacji prawnej w zakresie ochrony praw konsumentéw. Rzecznik udzielal porad
osobiscie w biurze rzecznika, telefonicznie oraz droga elektroniczna. W 2020 r. udzielono
osobiscie oraz telefonicznie 568 porad. Podobnie, jak w latach ubieglych, znaczaca liczba
zgloszen dotyczyta probleméw zwiazanych z umowami sprzedazy. Przewazaja sprawy
zwigzane z wadliwoscia obuwia, wyposazenia mieszkan oraz urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych 1 sprzetu komputerowego. Sprzedawcy wykorzystuja
niewiedz¢ konsumentéw w zakresie ochrony praw konsumentéw przerzucajac w odniesieniu
do rzeczy objetych ochrona gwarancyjng odpowiedzialno$§¢ za wady tych rzeczy na
gwarantow sugerujac, ze jest to jedyna mozliwosé dochodzenia roszczen. Problem stanowi
nieprzestrzeganie przez sprzedawcow przepisow prawa dotyczacych odpowiedzialnosci z
tytutu rekojmi za wady rzeczy, co przejawia si¢ w niezaspokajaniu zglaszanych roszczen
konsumentéw w sposob niezgodny z prawem, np. poprzez utrudnianie konsumentom
odstapienia od umowy sprzedazy rzeczy uprzednio naprawianych lub wymienianych przez
sprzedawce. Reklamacje sa rozpatrywane i zalatwiane nieterminowo. Sprzedawcy nie uznaja
roszczen konsumentow z tytulu rekojmi zarzucajac konsumentom uszkodzenie mechaniczne
rzeczy, przy czym uzasadnienia takich decyzji sa bardzo lakoniczne, a w odniesieniu do wad
stwierdzonych przed uplywem roku od wydania rzeczy nie respektuja przepisu art. 556
kodeks cywilnego okreslajacego domniemanie istnienia wady fizycznej w chwili przejscia
niebezpieczenstwa na kupujacego przy sprzedazy konsumenckiej.



W odniesieniu do reklamacji zgloszonych zaréwno z tytutu rekojmi za wady rzeczy jak i
w ramach gwarancji konsumentéw interesowaly kwestie dotyczace mozliwosci przedtuzenia
okresu obowiazywania ochrony, terminéw zalatwiania reklamacji, mozliwosci odzyskania
pieniedzy badz wymiany towaru w przypadku wielokrotnych napraw, a takze mozliwosé
podjecia dziatan w przypadku nieuznania roszczen przez sprzedawce badZ gwaranta roszczen
konsumenta. Problemy pojawiaja si¢ takze w zwiazku z dodatkowymi kosztami ponoszonymi
w zwiazku z ujawnieniem wady (np. kosztami transportu, demontazu rzeczy itp.). Sprzedawcy
niech¢tnie dobrowolnie zwracaja konsumentom dodatkowo poniesione koszty. Nadal wielu
gwarantow nie uznaje zglaszanych przez konsumentéw reklamacji sprzetu gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych, w szczegoélnosci dotyczy to telefonéw komorkowych,
sprzetu komoérkowego. Gwaranci przerzucaja odpowiedzialno$¢ za stwierdzone wady na
konsumentow, niejednokrotnie oferujac przy tym wykonanie odplatnych, kosztownych
napraw. Wystepuje tu trudnos¢ w ustaleniu przyczyny powstania wady, co wymaga
skorzystania z pomocy osoby posiadajacej wiadomosci specjalne. Wiaze si¢ to z poniesieniem
dodatkowych kosztow przez konsumenta i stanowi dla wielu konsumentéw powazng bariere
w skutecznym dochodzeniu roszczen.

Szereg zapytan dotyczylo mozliwosci zwrotu zakupionego towaru nie posiadajacego wad.
Wielu konsumentéw jest przekonanych, ze prawo odstapienia od umowy przystuguje w
kazdym przypadku.

Problemy nastrecza konsumentom odstapienie od uméw zawieranych na odleglos¢ i
rozliczenie umowy po odstapieniu, zapytania dotyczyly uprawnienia do odstapienia, wyjatkdw
od uprawnienia do odstapienia od umowy oraz rozliczenia kosztéw przesytki. Coraz czescie;
pojawiaja si¢ sygnaly dotyczace falszywych sklepow internetowych oraz umoéw zawieranych
na odleglos¢ w ramach tzw. dropshippingu.

Wsréd umow dotyczacych ustug najwiecej zapytan dotyczylo ustug telekomunikacyjnych,
a nastepnie umow finansowych oraz ubezpieczeniowych i sektora energetycznego. W
odniesieniu do umoéw o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych konsumentéw interesowala
kwestia mozliwosci oraz skutkow wypowiedzenia umoéw zawartych na warunkach
promocyjnych  przed uplywem okresu ich obowigzywania. Wskazywano na nieuczciwe
praktyki operatorow polegajace na nierzetelnym przekazywaniu informacji na temat
warunkow umowy, w szczegdlnosci warunkéow promocyjnych. Skarzono si¢ takze, na
nierzetelne $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych i nieuwzglednianie reklamacji w tym
zakresie. Ponadto w odniesieniu do sektora ustug telekomunikacyjnych konsumenci zgtaszali
problem braku mozliwosci rezygnacii z ustug przed uptywem okresu obowigzywania umowy
bez narazania si¢ na skutki finansowe, w szczegdlnosci przy zmianie miejsca zamieszkania czy
z innych przyczyn losowych.

Osoby w réznym wieku, cze¢dciej jednak osoby starsze, zglaszaly problemy zwiazane ze
zmiang sprzedawcy energii elektrycznej wykazujac si¢ w tym zakresie duza niewiedza. Proces
zmiany sprzedawcy jest dla konsumentéw niezrozumialy, podobnie jak zwiazana z tym
niejednokrotnie kwestia zmiany warunkéw umowy oraz sposobu rozliczenia dostawy energii.
Panuje powszechna nieche¢ do zmiany sprzedawcy energii i przekonanie, ze wszyscy
przedsigbiorcy proponujacy zmiany dzialaja nieuczciwie. Do takiego stanu rzeczy przyczynito
si¢ przywigzanie do dotychczasowego dostawcy energii 1 zwigzane z tym poczucie
bezpieczenistwa, ale takze nieuczciwe praktyki rynkowe wykazuja si¢ duza nieostroznoscia
bezrefleksyjnie zawierajac umowy, bez zapoznania si¢ z ich trescia dzialajac opierajac si¢
jedynie na ustnym przekazie przedstawicieli sprzedawcow energii. Niejednokrotnie
konsumenci nie zachowuja nawet minimalnej ostroznosci, chocby poprzez sprawdzenie w
umowie nazwy przedsigbiorcy, z ktérym zawieraja umowe. Do podpisania umowy przekonuje
konsumentéw zapewnienie przedstawiciela operatora, ze maja do czynienia z
dotychczasowym dostawca energii oraz nizsza cena energii.



W odniesieniu do uméw o ustugi finansowe inne niz ubezpieczeniowe zgloszenia
dotyczyly rozliczen uméw kredytu po wygasnieciu umowy konsumenckiej, rozliczen w
przypadku wczedniejszej splaty kredytu, przedawnienia roszczen z umoéw finansowych,
rozliczenia umowy o kredyt wiazany w przypadku odstapienia od umowy sprzedazy badz
wykonania uslugi, ktére mialy by¢ sfinansowane z umowy kredytu. Wielu konsumentéw jest
przekonanych, ze fakt odstapienia od umowy kredytu, w przypadku, gdy umowa nie zostata
zawarta poza lokalem przedsigbiorstwa badz na odleglosé, oznacza automatycznie rezygnacje
z towaru, na ktory kredyt zostal zaciagniety.

W odniesieniu do sektora finansowego i ubezpieczeniowego poza przedstawieniem
informacji prawnej wskazywano mozliwo$¢ skorzystania z pozasadowego rozstrzygniecia
sporu przez Rzecznika Finansowego.

Liczne pytania dotyczyly takze ustug zwiazanych z utrzymaniem i biezaca konserwacja
domu. Wskazywano na zla jako$¢ ustug, nieterminowe ich wykonywanie, niereagowanie na
reklamacje badZ nieuznawanie roszczen konsumentow.

Szereg zapytann dotyczylo sektora ustug, w szczegdlnosci ustug turystycznych i
transportowych, w zwiazku z pandemia Covid-19. Konsumenci oczekiwali informacji na
temat mozliwosci odstapienia od umowy z powodu zaistnienia nadzwyczajnych okolicznosci
oraz odzyskania dokonanych wplat za ustuge.

Konsumenci, najczg¢sciej seniorzy, lecz nie tylko, maja problemy z przedstawieniem swego
problemu. Oczekuja nie tylko porady, ale takze konkretnej pomocy. Powazna trudno$é wielu
osobom stwarza sporzadzenie nie tylko  prostych pism, lecz takze wypelnianie
udostepnionych przez przedsigbiorcow formularzy, np. zawierajacych oswiadczenia o
odstapieniu od umowy. Utrudnieniem w ustaleniu stanu faktycznego jest nieprzedstawianie
przez konsumentéw kompletnych dokumentéw, a nawet ich brak, co wymaga
niejednokrotnie podjecia dodatkowych dziatan i moze prowadzi¢ do wydluzenia czasu
oczekiwania na realng pomoc rzecznika.

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom konsumentéw rzecznik nie tylko udzielal na
miejscu informacji o przystugujacych konsumentom prawach i obowiazkach cigzacych na
przedsigbiorcach, ale takze stuzyl pomoca w formulowaniu pism reklamacyjnych, oswiadczen
o odstapieniu od umowy i innych pism kierowanych do przedsiebiorcéw. Opracowywal tez
pisemne informacje dotyczace praw konsumentéw i obowigzkow przedsigbiorcéw. Ogdlem
rzecznik odnotowal 50 takich pism, cho¢ faktyczna ich liczba byla znacznie wyzsza.

2. Sktadanie wnioské6w w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interes6w konsumentow.
Nie zgtaszano takich wnioskow.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentéw — tabela 2.

W roku 2020 skierowano do rzecznika 71 wnioskéw z prosba o podjecie interwenciji.
Rzecznik zdecydowal o podjeciu interwencji w 63 sprawach. W pozostalych  rzecznik
poprzestal na udzieleniu porady badZ przedstawieniu stosownej informacji, niektére sprawy
nie mialy konsumenckiego charakteru, badZz zostaly przekazane wedlug wlasciwosci
miejscowej, badZz wnioski zostaly wycofane. W kilku sprawach konieczna byla pomoc w
zakresie przygotowania pism procesowych.

Podobnie, jak w przypadku udzielanych przez rzecznika porad, tak w przypadku
wnioskow o podjecie interwencji, najwigcej zgloszen dotyczylo probleméw wynikajacych z
umow sprzedazy obuwia, uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, wyposazenia
wnetrz, artykuléow gospodarstwa domowego, sprzetu elektronicznego. Konsumenci zarzucali
przedsigbiorcom  brak reakcji na zgloszenia reklamacyjne, nieskuteczne naprawy



i

reklamacyjne, nieterminowe zalatwianie reklamacji. Skarzono si¢ na sprzedawcow
nieuwzgledniajacych reklamacje. Sprzedawcy obuwia bardzo niechetnie uwzgledniaja
reklamacje, podobnie dzieje si¢ w przypadku sprzedawcow wyposazenia mieszkan i artykutow
gospodarstwa domowego. W 2020 r. sprzedawcy urzadzen gospodarstwa domowego,
urzadzen elektronicznych oraz artykuléw wyposazenia mieszkan niechetnie weryfikowali swe
wczedniejsze decyzje w sprawie reklamacji. Dotyczylo to w szczegdlnosci uszkodzen
mechanicznych, ktére konsumenci stwierdzili tuz po dostarczeniu rzeczy przez sprzedawce
badz jego partneréw do miejsca zamieszkania konsumentéow. W przypadku podtrzymania
decyzji przez sprzedawce rzecznik udzielal konsumentom informaciji na temat mozliwosci
dzialania wskazujac na mozliwos$¢ korzystania z pozasadowego rozwiazywania sporéw, o ile
przedsigbiorca wyrazit zgode na skorzystanie z tej formy, badZ wskazujac mozliwos¢ dalszego
kierowania sprawy do sadu powszechnego. Wickszo$¢ spraw dotyczacych wadliwosci rzeczy
wymagala ustalenia przyczyny powstania wady, co wymaga posiadania wiadomosci
specjalnych. Rzecznik konsumentéw nie przeprowadza ustalen w tym zakresie. Pomimo
oferowania konsumentom pomocy w przygotowaniu pozwu, niewiele oséb skorzystalo z tej
mozliwosci, w obawie przed poniesieniem kosztéw w przypadku przegrania sprawy.

W odniesieniu do umoéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa badz na odlegloéc
konsumenci oczekiwali pomocy w odzyskaniu naleznosci w wyniku odstapienia od umowy.
Przedsi¢biorcy zwlekali z rozliczeniami umoéw badz wprost odmawiali zaplaty naleznosci na
rzecz konsumentoéw nie uznajac za skuteczne zlozonego oswiadczenia o odstapieniu od
umowy.

Rzecznik w wystapieniach do przedsigbiorcow przedstawial stan faktyczny oraz
informowal o obowiazujacych przepisach prawa i wskazywal na przypadki naruszania praw
konsumenckich. Rzecznik domagal si¢ zlozenia stosownych wyjasnien i przedstawienia
stanowiska w sprawie bedacej przedmiotem wystapienia, ponownego rozpatrzenia reklamacii,
spelnienia $§wiadczenia na rzecz konsumenta. W wielu przypadkach odmowy uznania
roszczen konsumenta pomocne w zakofczeniu sporu byloby skorzystanie z pomocy
rzeczoznawcy, jednakze konsumenci niechetnie korzystaja z ustug rzeczoznawcoéw z uwagi
na koniecznos$¢ poniesienia dodatkowych kosztéw. Konsumenci niechetnie tez decyduja sie
na dalsze dochodzenie roszczen na drodze sadowej w obawie o ryzyko przegrania sprawy i
poniesienia kosztéw razie przegranej. Z kolei niewielu przedsigbiorcow wyraza zgode na
pozasadowe rozwiazywanie sporéw konsumenckich.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Policach utrzymuje staly kontakt z innymi miejskimi
powiatowymi  rzecznikami  konsumentéw  dzialajacymi  na  terenie  wojewddztwa

zachodniopomorskiego wymieniajac si¢ z nimi informacjami na temat nieuczciwych praktyk
stosowanych przez przedsigbiorcow. Ponadto utrzymywany jest kontakt z instytucjami w zakresie
ochrony praw konsumentéw takimi jak Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzad
Regulaciji Energetyki, Inspekcjami Handlowymi. Rzecznik skierowal do Prezesa Urzedu Ochrony
i Konkurencji zawiadomienie podejrzeniu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw oraz o podejrzeniu naruszenia zakazu stosowania niedozwolonych postanowien
umownych przez przedsi¢biorce prowadzacego dziatalnos¢ w zakresie ustug fitness.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstegpowanie do toczacych si¢
postepowan.

W 2020 r. rzecznik nie wytaczal powddztw na rzecz konsumentéw i nie wstepowal do

toczacego si¢ postepowania.



Rzecznik przygotowal 2 inne pisma procesowe.
Rzecznik skierowal 2 wnioski o ukaranie przedsi¢biorcéw za niedopelnienie obowiazku
udzielenia wyjasnieni 1 informacji rzecznikowi.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik wspolpracuje z lokalng Telewizja Kablowa w Policach. Wystepowal w lokalnych
programach telewizyjnych poruszajac zagadnienia dotyczace Swiadczenia uslug w czasie pandemii
Covid-19, umoéw zawieranych poza lokalem przedsicbiorstwa 1 na odleglo$¢, oszustw
popetnianych w zwigzku z pandemia Covid-19, re¢kojmi za wady rzeczy 1 gwarancji,
nieuczciwych sklepéw internetowych. Rzecznik udostepnial konsumentom ulotki informacyjne,
ktére otrzymal za posrednictwem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Byly to m.in.:
opracowania dotyczace umowy sprzedazy konsumenckiej, uméw na odleglos¢ w handlu
elektronicznym, kredytow  konsumenckich, ustug turystycznych, telekomunikacyjnych,
nieuczciwych klauzul w umowach konsumenckich i inne.

111 WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

Rzecznik ponawia ponizsze wnioski zgloszone w ubieglym roku.

— Majac na uwadze przypadki zawierania przez przedsiecbiorcéw ze starszymi osobami
umow poza lokalem przedsigbiorstwa (dotyczy pokazéw) w nieuczciwy sposob, w
wyniku manipulacji, nalezaloby rozwazy¢ wprowadzenie w przypadku odstapienia przez
konsumenta od tak zawartej umowy obowiazku odebrania rzeczy przez przedsigbiorce
jego staraniem i na jego koszt. Obecnie najwigkszym utrudnieniem dla starszych oséb
odstepujacych od umowy jest wykonanie obowiazku zwrotu rzeczy sprzedawcy. Te
kwesti¢ reguluje aktualnie przepis art. 34 ust.3 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta (Dz.U. z 2020 r. poz. 287), ktéry wprawdzie naklada na przedsigbiorce
obowigzek odebrania rzeczy na swodj koszt od konsumenta, jednakze taki obowiazek
powstanie jedynie w razie spelnienia przestanek okreslonych w tym przepisie, co zdaniem
rzecznika niezwykle rzadko nastgpuje. Rzeczy nabywane przez konsumentéw podczas
pokazow niemal w kazdym przypadku kwalifikuja si¢ do odestania ,,zwykla poczta”, tj.
poczta w znaczeniu okreslonym w przepisach ustawy prawo pocztowe. A to oznacza, ze
starsze osoby nadal bedq mie¢ problem z odestaniem zakupionych rzeczy, zwazywszy
zaréwno na koszt przesylki, jak 1 gabaryty rzeczy, ale nie na tyle duze, by méc stwierdzic,
ze nie kwalifikujg si¢ do odeslania zwykla poczta. Ponadto w przypadku odestania rzeczy
przez konsumenta przedsigbiorca nierzadko stwarza problemy z dokonaniem rozliczenia
wskazujac na rzekome zmniejszenie jej wartosci na skutek dziatan konsumenta
wykraczajacych poza zakres okredlony w przepisie art. 34 ust4 ustawy o prawach
konsumenta.

— Istnieje koniecznos$¢ dalszego monitorowania przez Urzad Ochrony Konkurencii i
Konsumentéw przedsi¢biorcow prowadzacych prywatne domy opieki. Taka akcje Urzad
przeprowadzil w 2016 r. dokonujac kontroli wzorcow umownych stosowanych w
prywatnych domach opieki.



2. Wnhnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Oczekiwane przez rzecznikow sa cykliczne 1 bezplatne szkolenia, bezplatne materialy
edukacyjne dla rzecznikéw i konsumentéw oraz wyprzedzajaca informacja o wprowadzanych
zmianach w przepisach z zakresu ochrony praw konsumenta.

Konieczne jest wprowadzenie zmiany przepisow ustawy o ochronie  konkurencji i
konsumentéw dotyczacych udzielania przez przedsi¢biorcéw wyjasnien i informacji rzecznikowi
konsumentéw. Przedsi¢biorcy nie odbieraja korespondencji od rzecznikéw konsumentéw, a tym
samym uchylajgq si¢ od okreslonego w art. 42 ust. 1 ustawy obowiazku udzielenia rzecznikowi
konsumentow wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika. Przepisu art.
114 ustawy przewidujacego sankcje w postaci kary grzywny nie mozna w taki przypadku
zastosowac. Brak mozliwosci uzyskania wyjasnien i informaciji znaczaco utrudnia udzielanie
konsumentom pomocy.

Na oryginale wilasciwy podpis
Powiatowego Rzecznika
Konsumentow
Elzbiety Jazwinskiej



Tabela 1.

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

1.1.osobiscie i telefonicznie razem
. warunki uméw, . .
wady towarow nieuczciwe
. . . . w tym .
rozwigzanie i nienalezyte . . praktyki .
: nieuczciwe inne
umowy wykonanie umowy postanowienia rynkowe: vyady
czynnosci pr.
umowne
S |81 8 o8& 8|S |8|8|s |3
Sl D] CES SO DS D8 D]E[E N D
sElI |2 E8YS |28 |28 |SkEds
= § §- = S § §- = § §- = § §- = §
SPRZEDAZ:
a |art. zywnosciowe 1 11 1 1 14
b |odziez i obuwie 6] 6 109 1 5 127
meble, artykuty wyposazenia
¢ |wnetrz, utrzymania domu 6 8 44| 4 1 63
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
d |komputerowy 4 17 8 86| 2 2 1 120
samochody i $rodki transportu
e |osobistego 1 2 15 1 19
kosmetyki, Srodki czyszczace i
f  |konserwujace 1 1 1 3
produkty zwigzane z opieka
g |zdrowotng 1 1 1 3
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
h |dzieci 5 8 2 13
i |inne 3 1 1 7
USLUGI:
zwigzane z rynkiem
j [nieruchomosci 2 5 1 1 9
biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
k [pielegnacja 1 31 2 1 35
czyszczenie i naprawa odziezy i
| |obuwia 1 1
konserwacja i naprawa pojazdow
m [i innych $rodkow transportu 9 9
n [finansowe 2 1 3 7 4 17
0 |ubezpieczeniowe 1 7 2 1 11
p |pocztowe i kurierskie 1 7 1 9
r |telekomunikacyjne 12 16 7 2 1 38
s [|transportowe 3 1 4
t |turystykai rekreacja 21 3 24
u [sektor energetyczny i wodny 19 4 3 2 1 1 3 24
zwigzane z opieka i opieka
w |zdrowotng 3 1 4
x |edukacyjne 3 2 B
y [inne 85 6 2 1 9
RAZEM| 75| 43 13 370] 9 31 1 2] 5| 1 1 151 1 568




Tabela 1a.

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie

razem

rozwigzanie

umowy

wady towaréw i
nienalezyte
wykonanie

umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe, wady
czynnosci pr.

inne

w lokalu
bez znaczenia

na odlegtos$¢

poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia
na odlegto$¢
poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia
na odlegto$¢
poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia
na odlegto$¢
poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia
whnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

11

samochody i Srodki transportu
osobistego

kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujace

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow
i innych $rodkéw transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

cl~Jol>© o= ]3

sektor energetyczny i wodny

alo|lw]—

alo|w]|—~

=

zwigzane z opieka i opiekq
zdrowotng

edukacyjne

inne

RAZEM

20

50




Tabela 2.
wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw

rozwigzanie

umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,

w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

w lokalu
Ibez znaczenia

na odlegtos¢

poza lokalem

w lokalu
Jbez znaczenia
poza lokalem

w lokalu
Jbez znaczenia
na odlegtos¢

na odlegtosc¢

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

15

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

1 10 1

14

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem nieruchomosci

biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow i
innych srodkéw transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

AR ERE

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

[ ()

sektor energetyczny i wodny

N

N|W|[— |0

=

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

[ERN

x

edukacyjne

W

inne

RAZEM

63




