ZARZADZENIE NR 20/2018
STAROSTY NOWOSADECKIEGO

z dnia 30 marca 2018 r.

w sprawie zatwierdzenia Sprawozdania z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym
Saczu za rok 2017.

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r o ochronie konkurencji ikonsumentow (Dz. U.
z 2017, poz. 229, z p6zn. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Zatwierdzam Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym Saczu za rok
2017, stanowiace zatgcznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Zarzadzenie wchodzi w Zzycie z dniem podpisania.

Starosta Nowosadecki

Marek Plawiak
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Zalacznik do

Zarzadzenia Nr 20/2018
Starosty Nowosadeckiego
z dnia 30 marca 2018 .

Sprawozdanie z dzialalnosci

Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Saczu
za rok 2017

Stanowisko pracy Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Starostwie Powiatowym w Nowym Saczu
jest stanowiskiem samodzielnym i podlegajacym bezposrednio Staro$cie Nowosadeckiemu. Wymiar
czasu pracy Rzecznika to 5 etatu. Wszystkie czynnosci o charakterze kancelaryjno-biurowym, niezbedne
w realizacji zadan Rzecznik wykonuje osobiscie.

Zgodnie z ustawg z dnia 16 lutego 2007r o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2017, poz.

229, z p6zn. zm.) do zadan rzecznika nalezy w szczegdlnosci:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesOw konsumentow,

2) sktadanie 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) wspoéldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5) wykonywanie innych zadan okre§lonych w ustawach odrebnych.
Do obowiazkow Rzecznika nalezy réwniez przedktadanie, w terminie do dnia 31 marca kazdego

roku, rocznego sprawozdania ze swojej dziatalnosci, Staroscie do zatwierdzenia oraz wlasciwej

miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W roku 2017 zaobserwowano bardzo zblizong ogdélng aktywno$¢ konsumencka mieszkancow
powiatu nowosadeckiego w stosunku do poprzednich dwoch lat. Ogodlna ilos¢ porad udzielonych przez
tut. Rzecznika wyniosta 1284, wiec ksztaltowala si¢ na poziomie roku 2016 (1298 porad) i byta nieco
wyzsza niz W roku 2015 (1247 porad). Wsroéd porad najwicksza cze$¢ stanowily porady osobiste
i telefoniczne (931) rejestrowane w roku 2017 zgodnie z przekazanym przez UOKIiK wzorem. Pozostatg
cze$¢ porad (353) stanowig porady pisemne, na ktore sktadajg si¢ 184 porady rejestrowane w jednolitym
rzeczowym wykazie akt (teczka RK.730) oraz 169 porad mailowych, archiwizowanych elektronicznie —
ilo$¢ tych porad w roku 2017 wrosta o ponad 50% w stosunku do roku poprzedniego (ok. 100 porad
mailowych).

W roku sprawozdawczym realizacja pozostalych zadan réwniez utrzymywata si¢ na poziomie
roku poprzedniego — 143 wystapienia w porownaniu z 150 w roku 2016. Podobna ilo$¢ przygotowanych
dla konsumentéw pism sgdowych (7 pism — 4 odpowiedzi do sadu, 3 sprzeciwy od nakazu zaplaty)
i projektow pozwow (4 projekty, w tym 3 projekty w sprawach zwigzanych z roszczeniami
reklamacyjnymi dotyczacymi obuwia 1 jeden dotyczacy nakazania naprawy wadliwie wykonanej ustugi
motoryzacyjnej) . Podobnie jak w roku poprzednim w 2017 roku Rzecznik, takze z racji pracy
W niepelnym wymiarze godzin (1/2 etatu, dyzury trzy dni w tygodniu) ibraku stalego wsparcia
merytorycznego, funkcjonowat w lokalnym systemie obstugi konsumentow, na ktory sktadaja sie: punkty
nieodplatnej pomocy prawnej (6 punktow rozlokowanych na terenie powiatu nowosadeckiego, do ktorych
kierowane sa osoby spelniajace kryteria mieszkajagce w miejscowosciach znacznie oddalonych od
Nowego Sacza), nowosadeckie biuro Federacji Konsumentoéw — $§wiadczace ustugi w ramach poradnictwa
konsumenckiego na rzecz mieszkancow Powiatu Nowosadeckiego, Miejski Rzecznik Konsumentow
w Nowym Saczu oraz Delegatura w Nowym Saczu Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowe;
w Krakowie. Wszystkie te podmioty na biezaco informujg si¢ wzajemnie o przerwach czy zaktoceniach w
pracy. W takiej sytuacji praktycznie nie dochodzi do sytuacji, w ktorej konsument bedgcy mieszkancem
powiatu nowosadeckiego, pod nieobecnos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow, pozostaje bez
pomocy.
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Realizacja zadan wynikajaca z ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
I konsumentéw.

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

W okresie sprawozdawczym zarejestrowano ogotem 1284 udzielonych porad konsumenckich,
z ktorych 143 zakonczyto si¢ wszczeciem postepowania konsumenckiego i skierowaniem wystgpien do
przedsiebiorcoéw. Na ogdlng liczbe 1284 porad 184 wptynety w formie pisemnej, w trybie urzedowym
I zostato zarejestrowanych jednolitym rzeczownym wykazie akt, w formie pisemnej udzielono takze 169
porad mailowych, ktére zostaly zarchiwizowane elektronicznie. Pozostate 931 porad to porady osobiste
I telefonicznie. Wszystkie porady zostaly zarejestrowane zgodnie z otrzymanymi wskazéwkami —
w przekazanych formularzach, z uwzglednieniem podziatu na kategorie sektorowe (sprzedaz i ustugi),
glowny problem oraz sposob zawarcia umowy, co wplyngto na istotng zmiang formy i zakresu prezentacji
danych sprawozdawczych.

Podobnie jak w latach poprzednich w roku 2017 zdecydowana wigkszo$¢ porad dotyczyta sprzedazy
artykutéw przemystowych, produktow oraz réznego rodzaju ustug na rynku konsumenckim — ponad 95%,
(1221 porad). Pozostate porady (63, w tym 12 pisemnych) dotyczyly spraw niekonsumenckich
I informacji ogélnych.

Pierwszg grupg jezeli chodzi i ilo$¢ zarejestrowanych porad byla sprzedaz towarow — 795 wszystkich
porad (wzrost udziatu w ogolnej ilosci porad — 638 w roku poprzednim, zmniejszenie udziatu ustug).
Podstawg zdecydowanej wigkszos$ci skarg w tym obszarze byly trudnos$ci w wyegzekwowaniu uprawnien
konsumentow z tytutu niezgodnosci towaru z umowa, r¢kojmi za wady lub gwarancji (786 porad),
aw dalszej kolejnosci problemy z odstgpieniem od umowy sprzedazy zawartej na odlegto$¢ lub poza
lokalem, odzyskaniem pienigdzy za zwrocony towar, czy nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

W tej grupie porad przewazaly oczywiscie sprawy dotyczace reklamacji obuwia i odziezy — 323
porady (ilo$¢ bardzo zblizona do roku 2016 — 322 porady). Gtéwnym powodem skarg konsumentéw byt
brak uznawania przez sprzedawcow obuwia uzasadnionych zadan reklamacyjnych wynikajacych z niskiej
jakosci oferowanego przez nich towaru. Najbardziej powszechng forma bylo oddalanie roszczen
konsumentéw na podstawie opinii sprzedawcow lub rzeczoznawcoéw powotywanych i optacanych przez
sprzedawcow, w ktorych wing za niezgodno$¢ towaru z umowa/wadliwo$¢ przypisywano konsumentom.
Przyczyna oddalania reklamacji najczgsciej bylo stwierdzenie uszkodzen mechanicznych lub braku
przestrzegania zasad uzytkowania i konserwacji. Sprzedawcy czesto uchylali si¢ od wymiany towaru na
nowy i od zwrotu gotowki.

W roku 2017 znaczng liczb¢ porad (234) zanotowano w sektorze: urzadzenia gospodarstwa
domowego, urzadzenia elektroniczne i sprz¢t komputerowy. Sektor ten taczy, sprzgt AGD 1 RTV oraz
sprzet elektroniczny zwigzany z obslugg mediow (smartfony, tablety, komputery przenosne 1 stacjonarne
itp.) W tym obszarze utrzymat si¢ trend wzrostowy w stosunku do roku poprzedniego (sprzet RTV, AGD,
telefony i sprzet telekomunikacyjny - 142 porady w roku 2016 oraz sprzet komputerowy - 39 porad
w roku 2016). W dalszym ciagu dominowat problem dotyczacy wptywu sprzedawcoéw na realizowany
tryb reklamacji (unikanie przez sprzedawcoOw przyjecia na siebie odpowiedzialnosci z tytutu lub rekojmi
za wady, naktanianie konsumentow do skladania reklamacji z tytulu gwarancji, stwierdzanie braku
wadliwosci sprzetu po mimo wystepowania wady, wielokrotne nieskuteczne naprawianie urzadzen
I uchylanie si¢ od ich wymiany).

Istotng kategorie¢ towarow bedaca przedmiotem porad byty meble, artykuly wyposazenia wnetrz
I utrzymania domu, w tym takze narzgdzia mechaniczne i elektryczne — 111 porad. W tej kategorii
dominowaty reklamacje wadliwych mebli, elementéw wyposazenia domu 1 gospodarstwa, materialow
I produktow uzywanych do biezacych remontéw, a takze sprzgtu ogrodowego - kosiarki, wykaszarki, itp.

Istotnym sektorem sprzedazy konsumenckiej, w ktérym zanotowano bardzo duzy bo 150% wzrost
ilosci porad jest branza motoryzacyjna (samochody i inne pojazdy kotowe oraz cze$ci zamienne
i elementy eksploatacyjne) - 50 porad w stosunku 20 w roku 2016. W tym obszarze takze dominujg skargi
na jako$¢ sprzedawanych pojazdow i czgsci (42 skargi), przy czym jezeli chodzi o samochody, to
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wiekszos¢ porad dotyczyta wadliwos$ci pojazdow uzywanych zakupionych w komisach samochodowych.
Pozostate problemy dotycza zwrotu pienigdzy po odstapieniu od umowy przy zakupie na odlegto$¢ oraz
nieuczciwych praktyk rynkowych dotyczacych przekrecania licznikow samochodowych 1 braku
informowania konsumentéw o istniejacych wadach samochodéw uzywanych, czy ich historii
wypadkowe;j.

Kolejng, wczesniej nie wyodrgbniong kategorii towardéw, sa produkty zwigzane z opieka zdrowotng —
30 porad. W tej kategorii dominujg produkty medyczne kupowane poza lokalem przedsigbiorstwa
(materace, aparaty shuchowe, itp.) oraz okulary. Konsumenci skarzyli si¢ gldwnie na jako$¢ produktow
medycznych sprzedawanych na pokazach (bardzo niskg w stosunku do ceny zakupu) oraz na problemy ze
zwrotem tych towarow, w zwigzku z odstgpieniem od umowy i odzyskaniem pieni¢dzy.

Nastepng nowa kategorig sg artykuly rekreacyjne, zabawki i artykuty dla dzieci. W tej kategorii
odnotowano 23 porady. Skargi glownie dotyczyly wadliwego sprzetu sportowego, drona, kajaka,
hulajnogi oraz namiotu, konsoli go gier i broni palnej.

Do kategorii ,,inne” (18 porad) zostaty zakwalifikowane nie mieszczace si¢ W kategorii ,,artykutu
wyposazenia wnetrz 1 utrzymania domu, poniewaz zwigzane z procesem jego budowy materiaty
budowlane (blachodachdéwka, ptytki, panele podtogowe), stolarka okienna i drzwiowa oraz piece c.o.

Podsumowujgc: W tym obszarze (umowy sprzedazy) konsumenci skarzyli si¢ gtownie na oddalanie
reklamacji z winy uzytkownika, odrzucanie przez sprzedawcow lub gwarantow zadan reklamacyjnych
dotyczacych wymiany towaru na nowy, uchylanie si¢ sprzedawcow od zwrotu gotowki, unikanie przez
sprzedawcoéw odpowiedzialnosci z tytutu niezgodnosci towaru z umowa/r¢kojmi poprzez przenoszenie
roszczen reklamacyjnych na gwarantdw, obcigzanie konsumentéw kosztami napraw gwarancyjnych,
przewleklos$¢ postepowania reklamacyjnego W trybie gwarancyjnym i utrudnianie dochodzenia roszczen.
Glowna przyczyna i zrodlem skarg podobnie jak w latach poprzednich byta niska i niestety ciagle
pogarszajaca si¢ jakos¢ towaréw przemystowych.

Wsrdd przedsiebiorcow w dalszym ciggu daje si¢ zauwazyC niewystarczajgca znajomo$¢ prawa
konsumenckiego w zakresie sprzedazy towarow, stronnicze interpretowanie tych przepisow oraz mylenie
gwarancji z rgkojmia, co skutkuje przekazywaniem klientom blednych informacji o ich uprawnieniach
reklamacyjnych. Wielu przedsigbiorcéw przy rozpatrywaniu reklamacji w dalszym ciggu nie uwzglednia
aktualnych przepisow konsumenckich — ustawy o prawach konsumenta oraz wynikajacych z niej zmian
w Kodeksie cywilnym, ograniczajac tym samych prawa konsumenta w zakresie odstgpienia od umowy,
czy stosowania zasady ,,domniemania istnienia wady”, zwigzanej z okresem uzytkowania towaru.

Drugim jezeli chodzi o ilo$¢ skarg konsumenckich obszarem byly ustugi — 426 porad (spadek
w stosunku do roku poprzedniego — 517 porad, jednak doktadniejsza analiza trendu spadkowego nie jest
mozliwa poniewaz w poprzednich sprawozdaniach duza cze$¢ ustug zostata dopisana od oddzielnej
kategorii porad ,,umowy na odlegtos¢”).

W tej grupie najwigcej porad dotyczylo skarg na przedsigbiorcow $wiadczgcych ushugi
telekomunikacyjne (161 porad — znaczny spadek w stosunku do roku 2016 — 288). Tak istotny spadek
porad wynika z faktu bardzo duzego ograniczenia dziatalnosci firm telekomunikacyjnych zawierajacych
umowy poza lokalem przedsigbiorstwa (potaczonego ze wzrostem $wiadomos$ci konsumenckiej
mieszkancoOw powiatu nowosadeckiego) — ilo$¢ porad zwigzanych z umowami zawartymi poza lokalem
przedsigbiorcy w roku 2017 wyniosta 34. Podobnie jak w latach ubiegtych jedng z gléwnych przyczyn
skarg byty problemy z jako$cig $§wiadczonych ustug (problemy z zasiggiem sieci komorkowej i jakosScig
przesyhu danych, brak usuwania awarii sieci stacjonarnej, sporne naliczenia za ustugi — przekroczenie
limitu danych internetowych, sms-y premium) — 69 porad, niekorzystne dla konsumentow efekty rozmoéw
z konsultantami, ktorzy w sposob malo czytelny, a czesto wprowadzajacy w btad przedstawiali oferte
nowej ustugi lub kontynuacji starej, skutkujace roszczeniem konsumenta dotyczacym rozwigzania
umowy lub odstapieniem od umowy — 48 porad. Istotnym problemem konsumentéw w tym obszarze
pozostaja, czesto zwigzane z uzywaniem specjalistycznego jezyka, rozbieznosci pomiedzy postrzeganiem
oferty przedstawionej w siedzibie operatora lub telefonicznie, aparametrami ustug zapisanymi
w dokumentacji umownej nie wychwycone przez nich na etapie zawierania umowy, a dopiero po
pojawieniu si¢ pierwszych naliczen. Kolejnym problemem byt brak rzetelnej informacji w tym zakresie
lub brak wykonywania przez konsultantow dyspozycji Klientow dotyczacych aktywowania (juz po
zawarciu umowy i rozpoczeciu $wiadczenia) dodatkowych ustug zmniejszajacych platnosci za potaczenia
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lub blokujacych ustugi dodatkowo ptatne (np. sms-y premium.), co skutkowalo pojawianiem sig¢
dodatkowych (cz¢sto znacznych kwotowo) naliczen na fakturach za ustugi, a czasami nawet blokada
polaczen wychodzacych. Pozostata czg$¢ dotyczyta nieuzasadnionego zawyzania rachunkow za ushugi
telekomunikacyjne, braku dokonywania korekty naliczenh w zwigzku z przerwami w $§wiadczeniu ustug
lub ich niska jakoscia, braku rzetelnego uzasadnienia odmowy uznania roszczen reklamacyjnych oraz
nierzetelnej informacji o ofercie, w tym o warunkach i okresie trwania promocji oraz uporczywego
telefonowania konsultantéw do ludzi starszych, przekazywania skomplikowanych i rozbudowanych ofert
1 naktaniania ich do zawierania niekorzystnych umow (dodatkowe nr telefonii komérkowej, dodatkowe
pakiety telewizyjne).

Jezeli chodzi o porady dotyczace kategorii ustug ubezpieczeniowych (44 porady) i finansowych (35),

to w roku 2017 zanotowano do$¢ wyrazny spadek skarg konsumenckich (odpowiedni z poziomu 52 i 58
porad). Znaczny spadek skarg na $§wiadczenie ustug finansowych wynika ze zdecydowanie mniejszej
ilosci zgloszen dotyczacych produktow ubezpieczeniowych z funduszami kapitalowymi (3 porady
W porownaniu z 12 w roku poprzednim). Drugi rok z rzedu nie stwierdzono skarg na dziatania
parabankow. Pozostate porady dotyczyly skarg konsumentow na jako$¢ §wiadczonych ustug i produktow
bankowych. Dotyczyty one nierzetelnego przedstawiania oferty kredytowej w zakresie wszystkich
kosztéw kredytu, w tym naktaniania do zawierania nieobowigzkowych umow ubezpieczenia kredytow,
nieuzasadnionego naliczania odsetek karnych i oplat za monity, braku zgody na konsolidacj¢ lub
restrukturyzacje zadluzenia, wprowadzaniem optat zwigzanych z prowadzeniem rachunkéw bankowych,
braku zamknigcia rachunku bankowego kredytu w przypadku jego splaty i powstania naliczen z tego
tytutu, braku aktualizacji danych w BIK — po sptacie kredytu, a takze nierzetelnie wykonywanych ustug
w zakresie doradztwa finansowego Pomoc rzecznika w tym zakresie polegata na sporzadzaniu projektow
pism reklamacyjnych i edukowaniu w zakresie znajomosci przepisow ustawy 0 kredycie konsumenckim
i prawa bankowego.
W przypadku ustug ubezpieczeniowych, skargi podobnie jak w roku 2016 dotyczyty przede wszystkim
odmowy wyptaty odszkodowania z tytulu uszkodzenia towaru w wyniku nieszcze$liwego wypadku
(telefony, tablety, laptopy, aparaty fotograficzne, telewizory, komputery itp.) lub realizacji swiadczenia
w ramach tzw. przedtuzonej gwarancji w wyniku nieszczesliwego wypadku (30 porad). Skarzacy, ktorzy
czesto za namowa sprzedawcy ubezpieczyli z tego tytutu zakupiony sprzet, nie zgadzali si¢ z decyzja
ubezpieczyciela, ktory odmawiat przyznania swiadczenia z powodu braku spetniania przez zdarzenie, w
wyniku ktorego szkoda powstata znamion nieszczesliwego wypadku (Klienci najczesciej ubezpieczali
sprzet ze wzgledu na dzieci, a od sprzedawcy uzyskiwali zapewnienie ze zdarzenia z udziatem dzieci
podlegaja ochronie ubezpieczeniowej, po zgloszeniu szkody z udziatem dzieci okazywalo si¢ ze jest
inaczej). Inne skargi dotyczyty gtownie ubezpieczen i szkoéd komunikacyjnych, wyptaty odszkodowania z
polisy na zycie, odszkodowania za sprzet uszkodzony w wyniku naglego skoku napiecia (uderzenie
pioruna, przepiecie) oraz wyplaty §wiadczenia w ramach grupowego ubezpieczenia pracowniczego.

Na podobnym poziomie co w roku poprzednim ksztaltowata si¢ ilos¢ porad dotyczaca ustug
zwigzanych z sektorem energetycznym i1 wodnym (33 porady). Znaczna cze$¢ porad dotyczyla
niedozwolonych praktyk rynkowych stosowanych przez firmy sprzedajace energie elektryczng i gaz poza
lokalem przedsigbiorstwa (12 porad). W tych sprawach sporzadzano o§wiadczenia o zawarciu umowy
pod wptywem btedu, ktore po podpisaniu konsumenci (glownie osoby starsze i samotne) przesytali
sprzedawcy, a w dalszej kolejnosci wystepowano do przedsigbiorcow.

Pozostate porady w zakresie ustug dotyczyty skarg konsumentow zwigzanych przede wszystkim
z ustugami dotyczacymi drobnych remontdéw, utrzymania i pielggnacji domu — 25 porad, ustugami
turystyczno-rekreacyjnymi - 22 porady (znaczny wzrost w stosunku do roku poprzedniego — 12 porad),
ustugami motoryzacyjnymi — 21 porad, zwigzanymi z rynkiem nieruchomosci (w tym roboty budowlane)
— 17 porad, medycznymi (15 porad — gléwnie ustugi dentystyczne, znaczny wzrost w stosunku do roku
poprzedniego), transportowymi (w tym transport lotniczy) — 15 porad, pocztowymi i kurierskimi — 13
porad, edukacyjnymi (10 porad — ponad dwukrotny wzrost w stosunku do roku poprzedniego) oraz
pralniczymi — czyszczenie odziezy — 8 porad.

Jezeli chodzi o sposob zawierania umoéw, to w okresie sprawozdawczym poradnictwo konsumenckie
dotyczyto 968 uméw zawartych w lokalu przedsigbiorcy, 165 uméw zawartych na odleglo$¢ oraz
88 umow zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa. Wzrost ilosci porad dotyczacych uméw zawieranych
na odleglo$¢ powigzany jest z postgpujacym ogdlnym wzrostem ilo$ci tych umow na krajowym rynku
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towarow i ustug. Uwage zwraca natomiast utrzymujaca si¢, po mimo spadku aktywnos$ci firm z branzy
telekomunikacyjnej, znaczna ilo$¢ skarg dotyczgca umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa.
Ta utrzymujaca si¢ tendencja wynika z ciaglej popularnosci - szczegodlnie na obszarach wiejskich,
roznego rodzaju pokazow (29 porad) oraz zwigkszonej aktywnosci firm sprzedajacych energie
elektryczna i gaz (19 porad).

Mieszkancy powiatu nowosadeckiego, ktorzy coraz czesciej dokonujg zakupéw w internecie skarzyli
si¢ przede wszystkim na problemy z realizacja roszczen reklamacyjnych (nagminne dostarczanie towaréw
niezgodnych z opisem/umowa lub towaré6w uszkodzonych, nicobiektywne opiniec sprzedawcow),
nieuzasadnionym obcigzaniem kosztami dostarczenia towaru w procesie reklamacyjnym lub kosztami
dostarczenia 1 zwrotu towaru w ramach odstgpienia od umowy, obcigzaniem kupujacego
odpowiedzialnoscig za uszkodzenie towaru (w tym naklanianie go do sktadania reklamacji w tym
zakresie do firmy przewozowej, pomimo zatrudnienia tej firmy przez sprzedawce), odmowa przyjecia
towaru zwracanego w trybie odstapienia od umowy, odmowga lub zwlekaniem ze zwrotem pieniedzy
W trybie odstgpienia oraz z kierowaniem roszczen reklamacyjnych wynikajgcym z braku kontaktu ze
sprzedawca (zakonczenie dziatalno$ci, zmiana siedziby). Niewielka ilo§¢ skarg dotyczacych umow
zawieranych na odleglo$¢ stanowity problemy ze sprzedawcami internetowymi majacymi swojg siedzibe
w krajach UE, albo poza nimi.

Szczegdtows strukturg porad udzielonych w roku sprawozdawczym ilustrujg ponizsze tabele:

Tabela 1. udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw
. 1.1.0sobiscie i telefonicznie razem
.. | warunki umoéw, . .
wady towaréw i nieuczciwe
. . . 3 w tym .
rozwigzanie nienalezyte . . praktyki .
. nieuczciwe inne
umowy wykonanie . .| rynkowe, wady
postanowienia L
umowy czynnosci pr.
umowne
B8 | . e 8 | . e 8 | . = 8 | . = SO | . c
s5|8 228|828 2/c|=5|2|c|=58 ¢
S| B S|E8|B| 3|28 B S |2E|B|S|28(B|3
= S 3 © | = N 3 © | = N 38 © | = N 38 © | = N 38 ©
2Nl © N E N N E N N E N N E N N
g c o 8 = S g c S g c S 8 = S
SPRZEDAZ: 564
art. zywnosciowe 2 2
odziez i obuwie 9 215| 8 232
meble, artykuly
wyposazenia wnetrz, 2| 6 3 59| 2| 2 2 1 77
utrzymania domu
urzadzenia gosp.
domowego, urzadzenia 1) 9| 2| 13222 2 2 1] 2 173
elektroniczne i sprzet
komputerowy
samochody i srodki 2 21| 8 3 34
transportu osobistego
kosmetyki, $rodki 1 1
czyszczace i konserwujace
produkty zwigzane z opieka 7| 3 3 4l 2| 1 9 4 21
zdrowotna
art. rekreacyjne, zabawki i 3| 2 8l 3 16
art. dla dzieci
inne 2| 1 3 2 8
USLUGI: 316
zwigzane z rynkiem 3 4 3 3 13
nieruchomosci
5
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biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne 3 11 2 4 20
k | naprawy, pielegnacja
czyszczenie i naprawa 4 2 6
| | odziezy i obuwia
konserwacja i naprawa
pojazdow i innych Srodkow 12 4 16
m | transportu
n | finansowe 6 11 4 8 29
0 | ubezpieczeniowe 7 3 13 2 12| 2 39
p | pocztowe i kurierskie 7| 1 8
r |telekomunikacyjne 19| 16| 6 35| 13| 3 2| 4| 6 2| 41 9 119
s | transportowe 8 3 11
t |turystykai rekreacja 2 6 3 2 13
sektor energetyczny i 1 4 ? 9 9 2 5 1 19
u | wodny
zwigzane z opieka i opiekq 1 1 5 2 2 1
w | zdrowotng
x | edukacyjne 2| 1 20 1 2 8
y |inne 2 1 1 4
RAZEM 54| 49| 22| 566| 62| 9 23| 4| 12 48| 6| 20 3| 21 0 880
informacje ogdlne 17
niekonsumenckie 34
razem 931
Tabela 1. udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéow
] 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem
.. | warunki umoéw, . .
wady towardow i nieuczciwe
: . . : w tym .
rozwigzanie nienalezyte . : praktyki .
. nieuczciwe inne
umowy wykonanie . . | rynkowe, wady
postanowienia .
umowy czynnosci pr.
| umowne
© | o | . RN S | S
=52 2/ 2582|258/ -5/8/8/ =258z
S o D x| 8 o Dlx| €9 Dl x| 8o ol e D =
S8|ls| 28| |2 |8 | 5|28 |28 5|2
=Nlel 830 el B3N] e|/8|3n|al8|3nal8
g c o 8 (= o g = S 8 c S 8 c S
SPRZEDAZ: 231
a | art. Zywnosciowe 1 1 2
b | odziez i obuwie 1 84| 6 91
meble, artykuty
wyposazenia wnetrz, 29| 4 1 34
Cc | utrzymania domu
urzadzenia gosp.
domowego, ur.zqdzenla 5 1 48| 4 2| 1 61
elektroniczne i sprzet
d | komputerowy
samochody i srodki 1 10! 3 2 16
e | transportu osobistego
kosmetyki, $rodki 1 1
f | czyszczace i konserwujace
produkty zwigzane z opieka 11 1 1 ol 11 1 9 9
g | zdrowotna
art. rekreacyjne, zabawki i 2l 3 11 1 7
h | art. dla dzieci
6
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i |inne 2| 1 2| 1 2 11 1 10
USLUGI: 110
Zwigzane z rynkiem 1 3 4
j | nieruchomosci
biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne 5 5
k | naprawy, pielegnacja
czyszczenie i naprawa 2 2
| | odziezy i obuwia
konserwacja i naprawa
pojazdow i innych Srodkow 4 1 5
m | transportu
n | finansowe 2 2 2 6
0 | ubezpieczeniowe 2 2 1 5
p | pocztowe i kurierskie 3 2 5
r | telekomunikacyjne 41 1 2 1M 6| 1 11 2] 2 41 2| 5 1 42
s | transportowe 4 4
t |turystykai rekreacja 1 8 9
sektor energetyczny i 9 1 3 1 7 14
u | wodny
zwigzane z opieka i opieka 2 1 1 4
w | zdrowotng
X | edukacyjne 1 1 2
y | inne 1 1 1 3
RAZEM 16| 5 5| 224| 29| 3 17 2| 3 15| 6| 14 2 0| O 341
informacje ogolne 3
niekonsumenckie 9
razem: 353

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

W 143 przypadkach (wszystkie zarejestrowane w jednolitym rzeczowym wykazie akt) zatatwienie
sprawy konsumenckiej nie zakonczylo si¢ porada, lecz wymagalo bezposredniej interwencji
U przedsigbiorcy poprzez skierowanie wystapienia z wezwaniem do ztozenia wyjasnien, ustosunkowania
si¢ do zarzutéw, realizacji uzasadnionych roszczen konsumenta, przyjecia oswiadczenia woli
konsumenta, odstapienia od roszczen w stosunku do konsumenta, zwrotu zaptaty za towar, zaprzestania
stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, przyjecia towaru do ponownej reklamacji, przywrdcenia
uniewaznionej gwarancji.

Wystapienia Rzecznika w zdecydowanej wigkszo$ci wzmacnialy roszczenia konsumenta, ktdre wczesniej
zostaty poddane weryfikacji w zakresie ich zasadnosci i istnienia rzetelnej podstawy formalno-prawnej
ich dochodzenia. Dlatego tez — przy braku kompletnej informacji lub dokumentacji opisujacej; dang
sprawe, pierwsze wystapienie do przedsiebiorcy miato charakter wezwania do zlozenia wyjasnien
I uzupehienia danych. W wielu sprawach pozytywne rozstrzygnigcie sporu dla konsumenta uzyskano po
dwoch lub wigcej wystapieniach. W kazdym z tych wystapien wskazywano podstawe prawng naruszenia
praw konsumenta, a sytuacjach ktore tego wymagaly brak realizacji uzasadnionych roszczen konsumenta
sankcjonowano skierowaniem sprawy na droge sadowa. W trakcie realizacji postgpowan konsumenckich
dochodzito takze do bezposrednich spotkan z przedsiebiorcami, w trakcie ktorych ustalano wspolng
interpretacj¢ przepisow dotyczacych danej sprawy 1 wskazywano mozliwosci polubownego
rozstrzygnigcia sporu. Dzialania Rzecznika podejmowane w trakcie realizacji postgpowan
konsumenckich przyniosty pozytywny efekt w postaci przychylenia si¢ przedsigbiorcy do roszczen
konsumenta w ponad 60 % przypadkow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow spetniato takze role edukacyjng — bowiem dokonujac analizy
konkretnego przypadku rzecznik wskazywat przedsiebiorcy wasciwy sposob postepowania w stosunkach
z konsumentami.
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Przedmiot wystagpien ilustruje ponizsza tabela:

Tabela 2.
wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

warunki umow, nieuczciwe

wady towarow .
. . . . w tym praktyki
rozwigzanie nienalezyte . . .
. nieuczciwe rynkowe, inne
umowy wykonanie L
postanowienia wady
umowy s
umowne czynnosci pr.
© © © © ©
o NS ) NS) 2 NS} o NS} o2 NS
cC | \» g c 7] g c %) GE) C | \» QE) cC | \» g
S0 | o|l=|50| Q0| =|59| 0|l =|530|0|=|050|0|=|=>=
=N S| T|=EN|FH|T|=EN| S TSNS TSN 5| ©
COo || x| Q| P x| 8| 9 x| 80| x| Co| P x| W
SC|Q| 0S| |0 Q| oS|I o|Ec| 2| O|N
Poclool—- | E2c|loT| —|X2C © —|l=<c || Z|l=<|0O| = <
N o ] N o ] N le) © N le) © N le) ©
2N N | 3 N | 3 N | 3 N | S N | @
| 818 | &1 8 o| & 8 0| &8 o| 8|8
o Q ¥o] Q o o o == o 2
SPRZEDAZ: 99
art. zywnosciowe
b | odziez i obuwie 57 3 60
meble, artykuty wyposazenia
c ykuty wyp 1 11 12

wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
d | urzadzenia elektroniczne i 1 15 1 1 1 19
sprzet komputerowy

samochody i srodki

€ transportu osobistego . 2 E
£ kosmetyki, srodki
czyszczace i konserwujgce
produkty zwigzane z opieka
g 1 1
zdrowotna
art. rekreacyjne, zabawki i art.
h S 1 1
dla dzieci
i |inne 3 3
USLUGI: 42

. | zwigzane z rynkiem
J | nieruchomosci

biezgca konserwacja,
k | utrzymanie domu, drobne 2 2
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia

konserwacja i naprawa
m | pojazdow i innych srodkéw

transportu
n | finansowe 1 1 1 1
0 | ubezpieczeniowe 1
p | pocztowe i kurierskie
r |telekomunikacyjne 1 1 7 4 1 2 113 20
S | transportowe 1
t | turystykai rekreacja 5
u | sektor energetyczny i wodny 1 5
w igrig\igrt]ﬁaz opieka i opieka 1 1 5
X | edukacyjne
y |inne 1 1
RAZEM 2 3 107 | 10 2 6| 2|9 141
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informacje ogodlne

niekonsumenckie 2

razem: 143

3. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacego si¢ postepowania.

Na przestrzeni 2017 r. nie wnoszono pozwow do sadu na rzecz konsumentdow przeciwko
przedsigbiorcom. Nie odnotowano takze przypadkow wstgpienia do postepowania sgdowego po stronie
konsumenta. W ramach poradnictwa sporzadzono 7 projektow pism sadowych (4 odpowiedzi do sadu,
3 sprzeciwy od nakazu zaptaty), a takze przygotowano projekty 4 pozwoéw sagdowych do samodzielnego
whniesienia przez konsumenta, w tym 3 pozwy w sprawach zwigzanych z roszczeniami reklamacyjnymi
dotyczacymi obuwia i jeden w sprawie wadliwie wykonanej ustugi motoryzacyjne;.

Brak udzialu Rzecznika w sprawach sgdowych wynikal gtéwnie z jednostkowego charakteru
analizowanych tych spraw (brak podstaw do stwierdzenie naruszenia zbiorowych praw konsumenckich),
jednoznacznie przemawiajacego na korzy$¢ konsumenta materiatu dowodowego, niskiej wartosci
przedmiotu sporu i uproszczonej, nie stanowigcej dla konsumenta istotnego problemu w prezentacji
swoich racji, formy postpowania sadowego, a ponadto z utrzymujacego si¢ z braku mozliwosci
czasowych oraz techniczno-organizacyjnych do zwigkszonego angazowania si¢ w ten zakres zadan.

4. Wspdéldzialanie.

Poza kwestiami organizacji i zapewnienia cigglosci obstugi Klientow, wskazanymi na wstepie, w roku
2017 wspotdziatano przede wszystkim z Nowosadeckim Oddziatem Federacji Konsumentéw W ramach
zawarte] umowy na $wiadczenie ustug bezptatnego poradnictwa konsumenckiego dla mieszkancow
powiatu nowosadeckiego pracownicy Federacji udzieli 251 porad osobistych i telefonicznych, a takze
wydali konsumentom 96 opinii w zakresie obuwia, wyrobow skorzanych i materialoznawstwa, ktore
zostaly wykorzystane przez samych konsumentéw oraz przez Rzecznika w skutecznym dochodzeniu od
przedsigbiorcéw roszczen reklamacyjnych (na bazie opinii rzeczoznawcy wspotpracujacego z Federacja
rzecznik uruchomit ponad 50 z 60 postepowan w sprawie reklamacji obuwia i odziezy, z ktorych ponad
80% zakonczylo si¢ pozytywnie). Poza Federacja Konsumentow tutejszy Rzecznik biezaco
wspotpracowal z Miejskim Rzecznikiem Konsumentow w Nowym Sgczu w zakresie przyjecia wspolnych
metod dziatania w sprawach dotyczacych stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych wobec
mieszkancow powiatu nowosadeckiego i Miasta Nowego Sacza.

W ramach korespondencji mailowej wspotdziatano takze z delegaturami UOKIK z catego kraju
w zakresie biezacego przekazywania informacji i dokumentow dotyczacych zarejestrowanych przez
rzecznika dziatan na szkode¢ konsumentow z terenu Powiatu Nowosadeckiego prowadzonych przez
przedsigbiorcow wskazanych w informacjach UOKIK.

W ramach wspotpracy i wspoétdziatania informowano takze konsumentéw o mozliwosci realizacji
procedury pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich prowadzonej przez tut. Inspektorat
Panstwowej Inspekcji Handlowe;.

5. Dzialalno$¢ edukacyjno-informacyjna.

Podjeto wspotprace z lokalnymi mediami. Prezentowano w nich problemy o tematyce konsumenckiej,
w tym informacje o zmianie przepisow konsumenckich. Edukowano réwniez konsumentéow oraz
przedsigbiorcow w tym zakresie udzielajgc stosownych informacji oraz przekazujac im materiaty
informacyjne:
»>enior w $Swiecie finansoOw” - material Komisji Nadzoru Finansowego i Rzecznika Praw
Obywatelskich,
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» Poradniki Klienta ustlug finansowych — materiaty Komisji Nadzoru Finansowego i Centrum
Mediacji Sadu Polubownego przy KNF,

* Przewodnik UOKiK ,,Zycie w kredycie”.

» Biuletyn UOKIiK ,,Vademecum Konsumenta”.

* Biuletyn UOKIK ,,Przepisy konsumenckie dla przedsi¢biorcow”.

» _Nie daj si¢ nabra¢. Sprawdz zanim podpiszesz” — zasady bezpiecznych pozyczek i inwestycji —
kampania informacyjna BFG, KNF, MF, MS, NBP, Policji i UOKIK,

» | Utracites dokumenty? Nie ryzykuj! Zastrzez je w Banku! — kampania informacyjna Zwiazku
Bankow Polskich pod patronatem Ministerstwa Sprawiedliwosci, Federacji Konsumentow, we
wspotpracy z Policja

= Swiadomy konsument energii elektrycznej” — Federacja Konsumentow, patronat Urzedu
Regulacji Energetyki,
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