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Rady Powiatu Tureckiego

Przekazuje w zalaczeniu ,,Sprawozdanie z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w roku 2018.”

Z powazaniem




SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2018 R.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w: TURKU

. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy. \
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1. Wojewédztwo WIELKOPOLSKIE ~/~ |
2. Miasto TUREK
Pawiat POWIAT TURECKI
3. PRK/
MRK
4, Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow JERZY WESOLOWSKI
5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) WYZSZE TECHNICZNE
6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest TAK

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

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

- etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest ; atati

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

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrgbnionego TAK
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 Konsumentow w ramach dziatalnosci TAK
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisad
srednia liczbe).

W Powiecie Tureckim, w strukturze Starostwa Powiatowego w Turku funkcjonuje Biuro Powiatowego
Rzecznika Konsumentow, ktore jest czynne dla konsumentow w dniach od poniedzialku do piatku
w godzinach 7.30 do 14.00, przy czym czas pracy do 15.30.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Turku jest zatrudniony w Starostwie Powiatowym w Turku
w wymiarze 1 etatu, w strukturze bezposrednio podlega Staroscie Tureckiemu.
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. Wstep i uwagi ogdlne dotyczace dzialalnosci powiatowego (miejskiego) rzecznika

konsumentow.

Ochrona konsumentéw jest jednym z 21 zadan ustawowych i publicznych

o charakterze ponadgminnym. Zadane to wynika z poz. 18 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 . 0 samorzadzie powiatowym (Dz. U. Z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 ze zm.)

1 jest wykonywane przez powiatowego rzecznika konsumentow.

. Zadania realizowane przez rzecznikdéw konsumentow wynikajace miedzy innymi

z ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow:

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

b/ sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow,

¢/ wystepowanie do przedsi¢biorcoOw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

d/ wspoéldziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi w zakresie
ochrony konsumentow,

e/ wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan,

t/ dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podejmowanie dziatan przez rzecznikow konsumentow wynika z:

a/ art. 479 (38) kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
b/ ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

¢/ ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym.
d/ art. 42 ust. 1 pkt 3 UOKIK (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentéw),
e/ art. 42 ust. 5 UOKIK w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu

dla sprawy).

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

W 2018 r. do biura rzecznika zglosito si¢ osobiscie, telefonicznie lub przez internet 1546 (1419)
konsumentow, w tym: 493 (598) osobiscie, 0 (2) pisemnie, 864 (706) telefonicznie, 189 (113)
przez internet. Rzecznik poprzez rozmowy telefoniczne, pisma wysylane za posrednictwem
internetu 1 Poczty Polskiej, prowadzil konsultacje, udzielal wyjasnien, wskazowek i porad,
dotyczacych reklamacji, czgsto z zalaczonymi projektami odpowiedzi, interweniowal w imieniu
konsumentdéw u sprzedawcow i przedsiebiorcow.

Trzeba zaznaczy¢, ze w wielu sprawach ci sami konsumenci zwracali si¢ kilkakrotnie, ok. 17 %
(28%) konsumentdw zwracalo sie srednio 2 — 3 razy (liczby w nawiasach pokazujg dane liczbowe
z ubieglego roku).



W przypadkach odmowy uznania reklamacji za zasadng, mimo odwolania skierowanego przez
konsumentéw do sprzedawcow i przedsigbiorcow, rzecznik kierowat do tych sprzedawcow

i przedsiebiorcow pisma interwencyjne, ktore mialy wesprze¢ starania reklamacyjne
konsumentéw. Pisma te wysylane byly takze do konsumentéw do ich wiadomosci.

Ilos¢ zgloszonych przez konsumentdéw spraw i probleméw, wymagajgcych roznych form
udzielonej przez rzecznika pomocy wyniosta 1179 (1022) z czego 726 (618) spraw wymagato
wiekszego zaangazowania uwagi i czasu rzecznika, gdzie 25 (223) razy byly to interwencje
telefoniczne skicrowane do przedsigbiorcow, a 298 (356) z spraw zakonczylo sie sporzadzeniem
przez rzecznika roznych pism do przedsiebiorcow oraz sadow, przy czym z tego 109 (161) pism
opracowal dla konsumentéw, ktorzy wyslali je do przedsigbiorcow i sprzedawcow we wlasnym
imieniu, a byly to pisma reklamacyjne oraz odwolawcze od nie uznania ich reklamacji za
zasadne, a 189 (170) pism wyslal we wiasnym imieniu - pisma interwencyjne.

Wszystkie te pisma byly opracowane w oparciu o ustawe z dnia 30 maja 2014 roku o prawach

konsumenckich (Dz. U. z 2014 r. poz.827 ze zm.).

Nie we wszystkich reklamacyjnych, odwolaniach i interwencjach rzecznika konsumenci
uzyskiwali powodzenie, dlatego czes$¢ z nich decydowata si¢ na wystapienie na droge
postepowania sgdowego w sgdach cywilnych, w formie tzw. postepowania uproszczonego.
Rzecznik w takich sytuacjach sporzadzit 7 (27 ) pozwow sadowych do sadéw cywilnych
oraz 1 (4) sprzeciw sadowy.

Konsumenci korzystali z mozliwosci rozmowy z rzecznikiem poprzez:

- bezposrednio w biurze — 32% (42%).
- telefon — 55% (50%),
- pocztg internetowa — 13% (8%).

Poprzez poczte internetowa rzecznik odebral 189 (113) pism dotyczacych:

- pismo reklamacyjne — sporzadzenie pisma, korekta pisma: 29 (19).

- pismo korespondencja z przedsigbiorca: 25 (11),

- zapytania co robi¢ w sprawie: 117 (65),

- sprawa umowy z przedsigbiorca: 0 (0),

- w sprawie pozwu do sadu przeciw przedsiebiorcy: 2 (4),

- wspolpraca z innymi rzecznikami, organami $cigania, UOKIiK: 16 (14).

W pierwszym z ww. przypadkow rzecznik poprawial pismo reklamacyjne konsumenta 1 odsylat
je do niego lub w oparciu o przestane mailem informacje redagowat pismo reklamacyjne, badz
odwolawcze i przesytal je konsumentowi.

Zakres spraw kierowanych do powiatowego rzecznika konsumentéw z prosbg o pomoc w ich
rozwiazaniu byl bardzo szeroki zaréwno pod wzglgdem ich zlozonosci, jak i wartosci przedmiotu
sprawy.

Udzielanie porad i informacji prawnych na rzecz konsumentéw obejmowalo najczgsciej
problematyke zwigzang z reklamacjg wadliwego towaru lub ustugi, w ramach uprawnien z tytutu
gwarancji, niezgodno$ci towaru z umowa (tzw. rekojmia), badz tez odstapieniem konsumenta od
umowy kupna towaru lub ustugi.

Najwiecej spraw, z ktorymi w 2018 r. zglaszali si¢ konsumenci dotyczyla, podobnie jak w latach
poprzednich zakupu obuwia, telefonéw komadrkowych, czesci samochodowych oraz ustug
samochodowych, sprzetu RTV i AGD, a takze umow o dostawg energii elektrycznej i $wiadczenie
ustug telefonicznych (gléwnie telefonow stacjonarnych) i na dostawe pradu.
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W 2018 r. mialy miejsce takze, jak w latach poprzednich, zakupy dokonywane podczas tzw.
pokazow. Szereg mieszkancow zakupito migdzy innymi naczynia, posciel, przyrzady
rehabilitacyjne. Jest to forma zakupdw poza siedziba firmy, stad konsumenci, ktorzy czuli sie
zawiedzeni, badz wprowadzeni w btad mogli skorzysta¢ z reklamacji w terminie 14 dni od dnia
zakupu. Kilka osob skorzystalo z tej mozliwosci, cho¢ mieli trudnosci z odstgpieniem od takiej
umowy kupna sprzedazy, gdyz czesto przedsiebiorcy nie reagowali na ich telefony, nie chcieli
odebrac odsylanych towaréow w ustawowym terminie 14 dni od dnia zakupu. Zdarzaly si¢
przypadki zwodzenia konsumentow przez przedsigbiorcow po to, aby uplynat termin
wspomnianych 14 dni. W kilku przypadkach konsumenci réwniez wystepowali do organow
$cigania ze stosownym zawiadomieniem.

Zgtaszali sie tez mieszkancy, ktorzy zawarli umowe kupna w wyniku wprowadzenia ich w btad
przez konsultantow poszezegdlnych firm przedstawiajacych im umowe przez telefon, badz
podczas wizyty w ich domu, czesto bylo to wprost oszustwo. Polegato ono na tym, ze
przedstawiciele poszcezegolnych firm przedstawiali si¢ jako przedstawiciele firm, z ktérymi
mieszkancy mieli juz zawarta umowe, np. dotyczaca abonamentu na telefon stacjonarny

i proponowali nowa umowe na korzystniejszych warunkach. Potem okazywalo sig, ze to jednak
dotyczylto innych firm, a korzystniejsze warunki byly tylko przez trzy miesigce, a potem cena byla
wyzsza. Niestety w tych sprawach najczescie] konsumenci zglaszali sie do rzecznika juz po
uplywie ustawowych 14 dni od daty zawarcia umowy, stad przy reklamacjach pojawiaty si¢
komplikacje.

Nalezy wspomnie¢ takze o wzrastajacej liczbie zakupow dokonywanych przez internet w sklepach
internetowych. W kilku przypadkach rzecznik interweniowal, gdyz sprzedawcy nie cheieli uznac
reklamacji konsumenckiej, badZ wprost oszukali konsumentdw przysylajge im inny produkt niz
byl zamowiony lub towar wadliwy, czy uszkodzony. Zdarzylo si¢ takze kilka przypadkow, gdzie
sprzedawca nie chcial respektowac prawa do zwrotu towaru w terminie ustawowych 14 dni.

Na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Turku znajduje sie strona Ochrona
Konsumentow, na ktorej zawarte sg informacje dotyczace pracy powiatowego rzecznika
konsumentow w Turku, termin przyjmowania konsumentéw, numer telefonu, adres poczty
mailowe] rzecznika.

Konsumenci wielokrotnie poczta mailowa przesylali do rzecznika materialy zwiazane z dang
reklamacja w postaci skanow 1 fotografii. Rzecznik po ich sprawdzeniu, uruchamial procedury
reklamacyjne przygotowywat pisma reklamacyjne, ktore nastepnie wysytal do konsumentow, aby
ci mogli je wydrukowac i ztozy¢ u sprzedawcy towarow, czy ustug.

Rzecznik takze odbieral od konsumentéw pisma mailowe reklamacyjne, ktore sami sobie
przygotowali, a po sprawdzeniu kazdego z pism odsytal je konsumentom, ktorzy po ich
wydrukowaniu i podpisaniu skladali je u przedsigbiorcow w formie reklamacji, badz odwolania od
wezesniej odrzuconych reklamacii.

Struktura udzielonych przez rzecznika porad w okresie sprawozdawczym zostala
przedstawiona w Tabeli nr 1.

Do najczesciej zglaszanych przez konsumentdéw problemdw nalezalo:

odmowa uznania reklamacji towaru (czestymi praktykami, zwlaszcza sprzedawcoéw obuwia, byto
odmowne zalatwienie reklamacji poparte niejednokrotnie oceng rzeczoznawcy na niekorzysc
reklamujgcego, a najczescie) stosowany argument to niewlasciwe uzytkowanie obuwia),
stosowanie przez przedsigbiorcow metody traktowania reklamacji zgloszonej w mys$l ustawy
konsumenckiej, czyli z tytulu niezgodnosci towaru z umowg, na rzecz reklamacji z tytulu
gwarancji producenta,



brak $wiadomosci obowiazujacego prawa funkcjonujaca wsréd konsumentow  nawet
w najbardziej podstawowych sprawach,

przedluzajagce si¢ nadmiernie zalatwianie spraw reklamowanych z gwarancji producenta za
posrednictwem sprzedawcow lub serwisu gwarancyjnego, co sprawia, ze proste sprawy trwajg 2-3
miesigce,

nierzetelne i nieprofesjonalne wykonywanie wielu ustlug, w tym w zakresie uslug
motoryzacyjnych, a takze ustug remontowo-budowlanych.

Przedmiotem informacji udzielanej przez rzecznika bylo, w zaleznosci od réznych okolicznoscei
sprawy, przedstawienie mozliwych wariantow postepowania, takich jak:

droga polubowna prowadzona przez samego konsumenta, po pouczeniu przez rzecznika,

mediacje prowadzone przez rzecznika,

wystgpienie do przedsigbiorcy.

skarga do Inspekeji Handlowej,

uzyskanie opinii rzeczoznawcy z listy rzeczoznawcow do spraw jakosci towarow 1 ustug przy
Wojewddzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej w Poznaniu, w przypadku jezeli przedsigbiorca
postuguje sie negatywna opinia Swojego rzeczoznawcy.

zapis na sad polubowny,

pozew do sadu cywilnego, przy czym giownie w trybie uproszczonego postgpowania sgdowego.

W zgloszonych sprawach rzecznik konsumentow udzielat nie tylko informacji i porady prawnej,
ale takze pomagat w sformulowaniu pisma do przedsigbiorcy, a czgsto sporzadzal pisma

w zastepstwie konsumentdw o tresci stosownej do zgloszonej sprawy, o czym byla mowa powyzej.
Byly to: wezwanie do spelnienia $wiadczenia, sformulowanie zadania w postgpowaniu
reklamacyjnym, pozwy sadowe.

Sktadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie
ochrony interesdéw konsumentow.

Whnioskow nie skladano.

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesoéw konsumentow.

W 2018 r. rzecznik skierowal 189 (162) wystgpienia na pismie do przedsigbiorcow w trybie

art. 42 ust.1 pkt 3 oraz ust.4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. W kilku przypadkach
rzecznik kierowal pisma ponowne, gdyz otrzymane odpowiedzi nie satysfakcjonowatly
konsumentow. Kilka razy tez zdarzylo sie, ze pisma rzecznika nie zostaly przez przedsigbiorcow
podjete i wracaly, czasem z powodu upadtosci przedsigbiorcy lub zmiang adresu jego firmy.

Wystepujae do przedsigbiorcy, w interesie konsumenta, rzecznik domagat si¢ przede
wszystkim:

- zlozenia wyjasnien i przedstawienia stanowiska w sprawie bedacej przedmiotem wystapienia,
- ponownego rozpatrzenia reklamacji,

- spelnienia $wiadczenia na rzecz konsumenta,

- przedstawienia propozycji ugodowego zalatwienia sprawy.

Struktura wystapieft kierowanych przez rzecznika w 2018 r. do przedsigbiorcow zostala
przedstawiona w Tabeli nr 2.



4. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow.

W 2018 r.. dzialajac na rzecz konsumenta, rzecznik nie wytaczal powodztw na rzecz
konsumentow, natomiast przygotowal i opracowal konsumentom do sadu cywilnego
pisemnie:

- w 7 (27) sprawach pozew sadowy skierowany do sadow cywilnych,
-w 1 (0) sprawach sprzeciw sadowy skierowany do Sadu Rejonowego w Turku,
w 0 (4) sprawach sprzeciw sadowy skierowany do e-Sadu w Lublinie,

-w 0 (1) sprawie pozew skierowany do Sadu Konsumenckiego w Poznaniu,
-w 0 (1) sprawie wniosek skierowany do Urzedu Regulacji Energetyki Oddzial Zachodni
w Poznaniu,

We wszystkich przypadkach byly to wystgpienia w trybie uproszczonego postepowania sadowego.
Postgpowania te dotyczyly reklamacji na zakupione towary i ustugi: zakupu obuwia 2 (12),
lodowka 1 (0), pralka 1 (0), zmywarka 1 (0), kamery przy domowe 1 (0), rejestrator jazdy
samochodem 1 (0).

Sprzeciw sadowy dotyczyl windykacji pieniedzy od konsumenta na rzecz przedsi¢biorstwa
windykacyjnego.

7.7 pozwow sadowych skierowanych przez konsumentow 6 zakonczylo sie korzystnym
rozwigzaniem dla konsumentow, a 1 pozew jest w toku postepowania sadowego (rejestrator jazdy
1 wycieczka).

Sprzeciwow sadowy skierowany do Sadu Rejonowego w Turku zakonczyl si¢ pozytywnie dla
konsumenta, tj. oddaleniem pozwu o windykacje.

5. Wspoldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi

1 innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

W zakresie wspotpracy z UOKIK rzecznik, podobnie jak w latach ubieglych, korzystat
przede wszystkim z publikacji i opracowan przygotowanych przez Urzad, dostgpnych
na stronie internetowej www. uokik.gov.pl

Kilkakrotnie korzystal w niektorych sprawach ze wsparcia radey prawnego Starostwa.

6. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych si¢ postepowan.

W 2018 r.. rzecznik nie wytaczatl powddztw na rzecz konsumentow, nie wstgpowal tez
do toczacych si¢ postepowan.

7. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z zadan samorzadu terytorialnego wynikajacym z art. 38 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentdw jest prowadzenie edukacji konsumenckiej. Zadanie to
realizowane jest miedzy innymi przez rzecznika konsumentow.

W minionym roku w tym zakresie nie przeprowadzono zadnego spotkania edukacyjnego.

Do dyspozycji rzecznika znajdowaly sie materialy 1 ulotki (co prawda w niewielkiej juz
ilosci) przekazane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow:



- ..Kupuj bezpiecznie w sieci”,

— . Jak wygra¢ bez sadu”,

— ..Zakupy przez internet”,

— ,.Seniorze, uwazaj na nieuczciwych sprzedawcow”,

— ..Seniorze, znajdz pomoc! Nie jestes sam!

— . Mam dla Panstwa wyjatkowa oferte.. czyli jak nie da¢ si¢ oszukac przez akwizytora”,
— . UOKIK. Konsumencie! Masz problem? Pisz na mail: porady(@dlakonsumentow.pl

Powyzsze ulotki informacyjne dostepne byly w biurze rzecznika oraz w Punkcie
Informacyjnym Starostwa Powiatowego w Turku, a takze w postaci zeskanowanych
plikow poprzez poczte mailowa. Praktycznie w polowie 2018 roku wyczerpal si¢ ich zapas.

Obecnie do dyspozydji konsumentdw sa ulotki:

8. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

art. 479 (38) kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen W postepowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentow)

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy)

Dziatan nie podejmowano.

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

1. Whioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

Sprawy zgloszone do rzecznika w 2018 r. dotyczyly indywidualnych konsumentow.

W okresie sprawozdawezym do rzecznika nie zgloszono spraw o charakterze grupowym,
uzasadniajacych skierowanie zawiadomienia do prezesa UOKIK o podejrzeniu stosowania
praktyk ograniczajacych konkurencjg czy naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Konsumenci zwracajac si¢ do rzecznika pytali o zasady postgpowania przy dochodzeniu
roszczen przed sadem, a takze o procedurg dotyczaca upadiosci konsumenckiej. W tym
przypadku rzecznik udzielal odpowiedniej informacji prawnej.

Wérod spraw indywidualnych dominuja sprawy dotyczace niezgodnosci towaru z umowa,

czyli zakupy towardw, a ze wzgledu na rodzaj towaru: obuwie. Przy czym obuwie kazdego
roku stanowito znaczna liczbe interwencji, jednakze w 2018 roku wzrost jest znaczacy. Takze
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wzrosta w 2018 roku liczba probleméw w zakupach dotyczacych motoryzacji, sprz¢tu
komputerowego, telefonow komorkowych, sprzetu RTV i AGD, a takze w wyposazeniu
mieszkan. W kwestii ustug zdarzaja sie nadal skargi na nieuczciwych badz
nieprofesjonalnych przedsigbiorcow wykonujaeych réznego rodzaju ustugi. Znaczna ich
liczba to nadal duza ilo$¢ interwencji w zakresic ustug: dostawa energii elektrycznej (umowy
okresowe, w tym umowy z nowymi dostawcami), ubezpieczenia tak sprzetu, jak i na zycie,
telekomunikacyjnych (abonament telefoniczny, umowy z innymi operatorami). Zdarzaja sie
tez roszezenia windykacyjne, jednak ich liczba w 2018 roku znacznie si¢ zwiekszyla i tu
giéwnie dominujg niesplacane kredyty tzw. chwilowki, a takze zaleganie w zaplacie tzw.
oplaty wyréwnawczej, czy tez kary umownej za odstapienie od umowy przed uplywem
terminu jej obowigzywania. Nadal tez liczne sa problemy jesli chodzi o umowy remontowo-
budowlane i tu w 2018 roku takze wzrosla ilo$¢ interwencji.

Nalezy zauwazy¢ fakt, ze nie we wszystkich sprawach zgtaszanych do rzecznika konsument
ma racj¢. W swoich reklamacjach czgsto konsumenci domagajg si¢ zwrotu pieniedzy za
reklamowany produkt, a tymczasem sprzedawca moze odméwié spekienia tego rodzaju
roszezen, gdyz na przyklad moze produkt naprawi¢ badz wymieni¢ na drugi wolny od wad.
Problemem jest wige czgsto umiejetne przekonanie konsumenta, Ze nie ma racji, ze jego
argumenty nie sa na tyle przekonujgce i uzasadnione zeby podja¢ okreslone dziatania np.
wnies¢ pozew do sadu. Najezgsciej w takich sytuacjach istnieje brak podstaw i mozliwosci
udowodnienia racji niezadowolonego konsumenta. W kilku postepowaniach sagdowych, na
przestrzeni ubieglych lat, negatywne dla konsumentéw decyzje sadéw potwierdzily te

sytuacje.

Bardzo waznym elementem w pracy rzecznika jest uswiadomienie konsumentom, ze pomimo
coraz bardziej prokonsumenckiego prawa ulatwiajacego dochodzenie roszczen, nic nie
zwalnia konsumentéw od zachowania nalezytej starannosci oraz $wiadomego myslenia
o ewentualnych konsekwencjach swoich czgsto pochopnych i nieprzemyslanych decyzji,
zwlaszcza poprzez zapoznanie sig z trescig podpisywanej umowy, warunkéw gwarancii,
regulaminu polis ubezpieczeniowych.

Nadal jest duza liczba dokonywanych zakupow przez konsumentéw na réznego rodzaju
pokazach, poprzez kurieréw bedacych przedstawicielami roznych firm $wiadczacych ustugi
badz sprzedaz towarow. Najczesciej wigzg sie te transakcje z koniecznoseia zaciggniecia
kredytow bankowych przez konsumentow, ktorzy w wigkszoscei sa rencistami badz emerytami.
Wigkszos¢ z nich nie radzi sobie z tymi sprawami z uwagi na nieznajomo$é¢ kodeksu
cywilnego i prawa bankowego. Wystepuje tu duza nieuczciwosé przedstawicieli pracujacych
na rzecz firm, w imieniu ktérych dokonuja sprzedazy. Nie zostawiajg drukéw, oryginalow
umow. nie odbieraja telefonow od swoich klientow, az minie ustawowa liczba 14 dni na
ewentualne odstapienie od umowy. Nagminnie klamia konsumentéw kiedy sie przedstawiaja
mowiac, ze s przedstawicielami firmy, ktorej konsument jest juz klientem, ze maja korzystna
ofert¢ bardziej oszczedng finansowo. a potem okazuje sig, ze to inna firma i, ze rozwiazanie
umowy juz nie wchodzi w gre, chyba, ze konsument zaptaci tzw. kar¢ umowna, oplate
wyréwnawcza, itp. za odstgpienie od umowy.

Odnotowa¢ nalezy, ze nadal umowy zawarte przez konsumentow z firmami remontowo-
budowlanymi na réznego rodzaju roboty remontowe, czy budowlane, obarczone sa wadami.
Jakos¢ umow zwigzanych z tymi zamowieniami jest bardzo staba, a bardzo czesto zdarza sie,
ze w ogole konsument nie ma umowy pisemnej. tylko ustna, ktérej szczegdly trudno jest
w  przypadku reklamacji okreslic. a nastgpnie wyegzekwowaé, wrecz dowiesé racji
konsumenta.



Odnotowa¢ nalezy takze widoczny i znaczacy spadek liczby pozwow —w 2018 roku
skierowanych do sadéw przez konsumentow, co przelozylo si¢ takze na zmniejszenie udziatu
rzecznika konsumentéw, ktéry tym samym nie byl zobowiazany do wigczania
sie do tych postgpowan, czyli w przygotowywanie pozwow sadowych, czy tez sprzeciwow
sadowych.

Kilkakrotnie Delegatura UOKiK w Poznaniu wystgpowata z informacja o postgpowaniu
wyjasniajgcym mozliwos$¢ stosowania przez rézne firmy tzw. nieuczciwych praktyk, a takze
prosba o przekazanie do Delegatury materialow dotyczacych wymienianych firm, o ile
u danego rzecznika takie sytuacje mialy migjsce. Z podobnymi sprawami zwrdcili si¢ tez
rzecznicy z kilku starostw w Polsce. Szczesliwie w Powiecie Tureckim nie zdarzyly si¢
w 2016 r. tego rodzaju sytuacje.

Whioski dotyczace pracy rzecznikdw.

Nie mam uwag.



iv. TABELE

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2018 R.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w: TURKU

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem
I. Uslugi, w tym: 216 (67)
ubezpieczeniowa 45 (2)
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 1.(3)
remontowo-budowlana 14 (3)
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz 46 (9)
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 52 (28)
turystyczno-hotelarska 7 (2)
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 0(0)
motoryzacja 9 (4)
pralnicza 0(0)
timeshare 0 (0)
pocztowa 7 (0)
gastronomiczna 2 (0)
przewozowa 0 (0)
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 0(1)
medyczna 0 (0)
wyposazenie wnetrz 0 (0)
pogrzebowa 0(0)
windykacyjne 33(11)
inne 4 (4)
II. Umowy sprzedazy, w tym: 269 (67)
obuwie i odziez 106 (38)
wyposazenie mieszkania 34 (3)
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 65 (12)
komputer i akcesoria komputerowe 21 (4)
motoryzacja 43 (3)
artykuty spozywcze 0 (0)
artykuly chemiczne i kosmetyki 0(1)
zabawki 0 (3)
inne 16 (3)
ITI. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 33 (27)

Uwaga: liczby w nawiasach odnosza si¢ do danych z roku 2017.




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentéw.

Przedmiot sprawy Ilosé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogolem
I. Ustugi, w tym: (46) (24) (4) (18)
ubezpieczeniowa 9(9) (1) (1) (7)
finansowa (inna niz 1(0) (0) (0) (0)
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 4(3) (0) (0) (3)
dostawy energii, gazu, ciepla, 11 (13) (8) (2) (3)
wody, wywodz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 12 (2) (91) (0) (1)
turystyczno-hotelarska 3 (1) (1) (0) 0)
deweloperska, posrednictwo 0 (0) (0) (0) (0)
nieruchomosci
motoryzacja 2 (5} (5) 0) (0)
pralnicza 0 (0) (0) 0) 0)
timeshare 0 (0) (0) (0) 0)
pocztowa 2 (0) (0) (0) (0)
gastronomiczna 0 (0) (0) (0) (0)
przewozowa 1(1) (0) (0) (1)
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjn 1 (0) (0) 0) (0)
O-sportowa
medyczna 2(3) (2) (1) (0)
wyposazenie wnetrz 0 (1) (1) (0) (0)
pogrzebowa 0 (0) (0) (0) (0)
windykacyjne 1(3) (0) (0) (3)
inne 3.(5) (5) (0) (0)
II. Umowy sprzedazy, w tym: (89) (54) (20) (15)
obuwie i odziez 67 (51) (24) (15) (12)
wyposazenie mieszkania i 24 (10) (7) (1) (2)
gospodarstwa domowego
sprzet RTV 1 AGD (sprzet 19 (15) (13) (1) (1)
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria 5(2) (1) (1) 0)
komputerowe
motoryzacja 2 (4) (3) (1) (0)
artykuly spozywcze 0 (1) (1) 0) (0)
artykuty chemiczne i kosmetyki 0 (0) (0) 0) (0)
zabawki 0(3) (2) (1) (0)
inne 12 (3) (3) (0) (0)
III. Umowy poza lokaleminaodl. 7 (27) (14) (5) (8)

Uwaga: liczby w nawiasach odnosza si¢ do danych z roku 2017.
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Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do
toczacych si¢ postepowan.

Rozstrzygniecie sagdu

pozytywne
P Przedmiot sporu (np.. : negatywne “prRRy -
uwz'gledn-la]qce y P ogélem
zadanie
w zasadniczej
czesci)
1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z 0 (0) 0(0) 0(0) 0 (0)
umowaq lub gwarangji
towarow
2. | Powddztwa dotyczace
n}ewyklonama lub 0(0) 00) 0(0) 00)
nienalezytego
wykonania ustug
3. | Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umowne};o za o 0) 00) Bi)
niedozwolone
4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamagji
w zakresie 6 (15) 0(3) 1(1) 7 (19)
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow *
5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub i) 06 0 0)
nienalezytego
wykonania ustug **
6. | Inne 1(3) 0 (0) 0(1) 1(4)
| RAZEM 7 (20) 0 (5) 1 (6) 8 (31)
1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad 0 (0) 0(1) 0 (1) 0(2)
polubowny
2. | Wstepowanie rzecznika
i konsumentow do 0(0) 0 (0) 0(0) 0 (0)
| postepowan

Uwaga: liczby w nawiasach odnosza si¢ do danych z roku 2017.

* Nalezy wypelnic wylacznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogétem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumneg (ilos¢ ogdtem)
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Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
i Art. 479 (38) kpc - niedozwolone postanowienia

umowne 0 (0)
2. | Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym

praktykom rynkowym 0 (0)
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w

postgpowaniu grupowym 0 (0)
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystgpowanie w

sprawach o wykroczenia na szkode¢ 0 (0)

konsumentow
5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla 0 (0)

sprawy

Uwaga: liczby w nawiasach odnosza si¢ do danych z roku 2017.

esotowski
atowy Rzecznik Konsumentow
stwo Powiatowe w Turku
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