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Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Zawierciu za rok 2016.

Sprawozdanie

27
{

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (tekst jednolity: Dz. U. z 2015 r., poz. 184 z pozn. zm.) Rzecznik

przedklada Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z dzialalnosci w roku

poprzednim.

Jednym z zadan powiatu zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 1.
0 samorzqdme powiatowym (tekst jednolity: Dz. U. z 2016 r., poz. 814 z pézn. zm. ) jest
ochrona praw kKonsumentoéw. Okreslone powyzej zadanie wykonuje W oparciu o przepisy

ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw Powiatowy Rzecznik Konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Zawierciu zatrudniony jest na caly etat.

Powierzone zadania wykonuje jednoosobowo.

Pomoc konsumentom $wiadczona byla przez 5 dni w tygodniu w godzinach pracy Starostwa

Powiatowego w Zawierciu.

Zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw do zadan Rzecznika

Konsumentéw nalezy miedzy innymi:

e zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i' informacji prawne]
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

e wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentow, “ '

e skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow,




* wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji

1 Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

Oprécz w/w zadan i kompetencji Rzecznik Konsumentéw moze réwniez:

* fakultatywnie wytaczaé powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowacé za ich
zgoda do toczacego sie postepowania,

* wystepowac jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw, w rozumieniu kodeksu wykroczen, »

* wystepowa¢ do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw, z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia

naruszenia zakazu stosowania niedozwolonych postanowien wzoréw uméw.

Jednoczesnie wskazaé nalezy, ze:

* Rzecznik Konsumentéw jest bezposrednio podporzadkowany Staroscie,

¢ Rzecznik Konsumentéw w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedktada
Staro$cie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku
poprzednim,

* zatwierdzone sprawozdanie Rzecznik przekazuje whasciwej miejscowo delegaturze
UOKIK.

Instytucja Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest podmiotem stuzgcym ochronie
podstawowych interesdw konsumenta w stosunku do profesjonalnych podmiotéw, jakim s3
przedsigbiorcy. Konsumentem jést natomiast osoba fizyczna dokonujaca z przedsigbiorca

czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa.

Zadania Rzecznika oraz prawa konsumentéw wyznaczaja, oprécz przepis6w ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentdw, przepisy ustawy o prawach konsumenta, kodeks
cywilny, ustawa o kredycie konsumenckim, ustawa o ushugach turystycznych, ustawa o cenach,
ustawa o jezyku polskim, ustawa o ogélnym bezpieczenistwie produktéw, ustawa
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, ustawa - Prawo bankowe, ustawa —
Prawo pocztowe, ustawa- Prawo przewozowe oraz szereg aktéw wykonawczych m.in. do w/w

ustaw.
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W trakcie 2016 r. w Biurze Rzecznika Konsumentéw zarejestrowano 1845 spraw
zwigzanych z ochronq praw konsumentow, co wskazuje na wyrazne zainteresowanie wsrod
konsumentow tematykg pomocy konsumenckiej.

Sposréd  wszystkich spraw konsumenckich w1591 przypadkach Rzecznik udzielat
konsumentom bezplatnych porad konsumenckich i informacji prawnej, co miato miejsce
w ramach rozméw osobistych z konsumentami, korespondencji mailowych, a takze podczas
rozmoéw telefonicznych.

Poradnictwo konsumenckie miato najwiekszy udzial w ogolnej liczbie spraw bedacych
przedmiotem dziatalno$ci Rzecznika. Wynika to z duzego zapotrzebowania na takg formg
pomocy.

Podobnie jak w latach poprzednich, porady polegaly na udzieleniu "konsumentom
wszechstronnych wyjasnien dotyczacych praw i obowiazkéw konsumenckich, terminow
skladania reklamacji, wskazaniu odpowiednich przepisow, wyjasnieniu podstawowych roznic
miedzy gwarancjg a rekojmia, a takze pomocy w przygotowaniu pism celem przedtozenia

u sprzedawcy, wlacznie ze wskazaniem jakie dzialania w konkretnej sprawie konsument ma

podjaé.

Po uzyskaniu wtasciwej porady konsumenci podejmowali czynnosci w zakresie dochodzenia
roszczen przeciwko przedsigbiorcy.

W praktyce zdarzato sie rowniez, ze Rzecznik udzielat porad z zakresu obowigzujgcego prawa
przedsiebiorcom np. w sprawach dotyczacych reklamowania towaréw i ustug, podnoszac ich
wiedzg z tej dziedziny. Zasadniczo w takiej sytuacji Rzecznik powinien odméwi¢ udzielenia
o obowiazujagcych przepisach, co skutkowalo poszanowaniem praw konsumentow we
wzajemnych stosunkach.

W pewnych przypadkach konsumenci, zwiaszcza w wieku starszym, wymagali pomocy
w toku calego postepowania reklamacyjnego. W tym zakresie Rzecznik shuzyl pomocg nie
tylko w kwestii fachowej informacji, ale rowniez pomagal redagowaé pisma, poczgwszy od
napisania zgloszenia dotyczgcego ujawnienia wad towaru/ustugi, poprzez procedurg
reklamacyjng, az do ewentualnego przygotowania pozwu.

Kazda porada konczy si¢ zaproszeniem do ponownego nawigzania kontaktu z Rzecznikiem
w przypadku jakichkolwiek trudnosci w rozwigzaniu probleméw, badz wyjasnienia

watpliwosci.




Do Rzecznika zgtaszali si¢ takze konsumenci, ktérzy chcieli uzyska¢ informacje bgdz porady
w innych sprawach, np. z zakresu przepiséw prawa miejscowego, prawa pracy, prawa
spadkowego, rodzinnego, ubezpieczefi, spéidzielczego oraz dotyczacego wspdlnot
mieszkaniowych. Osoby te czgsto nie wiedziaty do kogo majg si¢ zwrodcié, dlatego tez Rzecznik
wskazywal podmioty wiasciwe do udzielenia pomocy lub wyjasnienia przedstawionych

zagadnien.

Szczegélowy charakterystyke udzielonych porad przedstawia tabela nr 1.
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W udzielonych poradach dominowaty nastepujace kategorie spraw:

a) zwigzane z wadliwoécia lub niezgodnoscia z umowg $wiadczonych ustug.

Podstawowymi problemami, z jakimi konsumenci si¢ spotykali w tym zakresie byty:

ushugi  telekomunikacyjne — podszywanie  sig przedstawicieli  firm
konkurencyjnych pod firmeg, ktorej konsument jest abonentem oraz $wiadczenie
ustug niezgodnie z warunkami umowy;

ustugi dostawy energii elektrycznej — wprowadzanie w btagd konsumentow co
do tozsamosci przedsigbiorey, nieprze.kazywanie konsumentom dokumentow
potwierdzajgcych zawarcie umowy i jej warunki;

kredyt konsumencki — w zwigzku ze zmiang ustawy z dnia 12 maja 2011 r.
o kredycie konsumenckim wprowadzajacg nowe rozwigzania wzmacniajgce
ochrong oséb fizycznych w obszarze kredytow konsumenckich udzielanych
przez banki, SKOK-i i instytucje pozyczkowe, konsumenci chcieli uzyska¢
informacje na temat wprowadzonych zmian, w szczegdlnosci co do kosztow
udzielanych kredytéow oraz przyshugujacego prawa do odstgpienia od umowy
kredytu;

b) zwiazane z umowa sprzedazy konsumenckiej — reklamacje towaréw zakupionych.

Najczgsciej reklamowanym towarem (W kolejnosci wykazanej czgstotliwoscia

problemu) bylo obuwie, odziez, sprzgt RTV i AGD, sprzet komputerowy, telefony

komoérkowe oraz materialy budowlane.

Najczesciej spotykanymi przez konsumentow trudnosciami w kontaktach ze sprzedawcami,

podobnie jak w latach poprzednich, byly przede wszystkim wady towaru oraz sposob

zalatwiania reklamacji, narzucanie konsumentom przez przedsigbiorce wilasnego sposobu

zatatwienia reklamacji, niezaleznie od zadan zgtoszonych przez konsumentow.

Nadal czesta praktyka sprzedawcow jest odsylanie konsumentéw z uwagi na nieznajomosé

przez nich swoich praw do punktéw serwisowych w celu wylaczenia swojej odpowiedzialnosci

z tytutu rekojmi.

Kupujacy wchodzili natomiast w relacje z gwarantem z tytutu gwarancji, a wigc na warunkach

ustalonych przez nich samych. Z uwagi na fakt, iz udzielenie gwarancji nie’jest obowigzkiem,

a jej tres¢ gwarant moze swobodnie ksztaltowa¢, uprawnienia konsumentow z tytutu gwarancji

sg stabe i czgsto narazajg konsumentéw na:




- diugi czas naprawy lub wymiany towaru;

- brak mozliwosci (mimo ewidentnej wadliwosci towaru) wymiany towaru na nowy wolny od
wad, poniewaz gwarant zastrzegt sobie wylacznie naprawe;

- Za}danie od konsumentéw oplat w sytuacji nieuzasadnionej, w ocenie serwisu, reklamaciji;

- uzaleznienie ochrony gwarancyjnej od obowigzku wykonywania platnych przegladéw
serwisowych.

W ramach poradnictwa konsumenci otrzymywali réwniez wzory pism, os$wiadczen
1 zgloszen reklamacyjnych oraz teksty odpowiednich aktéw prawnych.

Rzecznik, udzielajac porad, informuje konsumentéw o ich prawach 1 obowigzkach, analizuje

zapisy uméw, kart gwarancyjnych, regulaminéw.

Interesy Konsumentéw byty réwniez istotnie naruszone poprzez nieprawidlowosci w umowach
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odleglos¢:

- polegajace na wykorzystaniu fatwowiernosci konsumentéw, zwlaszcza oséb starszych, co do
przedstawionej oferty towaru;

- w przypadku skutecznego odstapienia od umowy, przedsigbiorcy niezasadnie powotywali sie
na regulacje prawne wylaczajace prawo do odstapienia od umowy lub tez celowo zwlekali ze
zwrotem zaptaconej przez konsumenta ceny;

- brak wskazania w umowie adresu, na ktéry nalezy zwréci¢ towar w sytuacji skutecznego

odstapienia od umowy.

Poza udzielonymi poradami prawnymi Rzecznik zarejestrowal 254 wnioskéw
0 podjecie czynno$ci mediacyjnych z przedsigbiorcami zmierzajacych do ugodowego
zakonczenia zaistniatego sporu.
Dodatkowo w 2016 r. Rzecznik kontynuowal prowadzenie spraw wszczetych w roku
poprzednim.
Pomoc w formie mediacji byta udzielana w sprawach, w ktorych konsumenci wyczerpali
przystugujace im srodki prawne.
Kierowane do przedsi¢biorcéw wystapienia miaty charakter pisemnego wniosku o udzielenie
wyjasnien, ponowne przeanalizowanie okolicznosci sprawy, ustosunkowanie si¢ do uwag
i opinii dotyczacych niezgodnego z prawem zalatwienia reklamacji, poddanie sporu pod

rozstrzygnigcie sadu polubownego.

7




Rzecznik prowadzit mediacje w formie pisemnej, polegajgce glownie na przedstawieniu
stanowiska konsumenta popartego rzeczowymi argumentami 1 wskazaniem stosownych
przepisOw prawa, co czg¢sto prowadzito do pozytywnego zakonczenia zaistnialego sporu.

Struktura prowadzonych wystgpien do przedsiebiorcow w sprawie ochrony praw i interesow

konsumentéw w 2016 . przedstawia si¢ nastgpujaco.

e sprzedaz energii elektrycznej — 12 spraw:
kazdy konsument ma moZiiwos’c’ dokonania samodzielnego wyboru sprzedawcy
energii elektrycznej. Sytuacja ta powoduje, ze na rynku energetycznym dochodzi do
stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.
Przedstawiciele handlowi reprezentujacy alternatywne przedsigbiorstwa energetyczne
odwiedzaja konsumentéw w ich domach, proponuja podpisénie nowej umowy
dotyczacej sprzedazy energii elektrycznej, nie informujgc przy tym jaka firme¢
reprezentuja. Nierzadko podaja si¢ za pracownikow Tauron i nie pozostawiaja zadnych
dokumentéw, ktére pozwalataby konsumentowi zorientowac si¢ z jakim podmiotem
zawarl ufnowc;. W kilku przypadkach konsumenci, ktorzy zgtosili si¢ do Rzecznika
twierdzili, ze nie podpisywali uméw. Po otrzymaniu od operatoro6w kopii umoéw
oéwiadezali, ze ich podpisy zostaty podrobione. W przypadkach takich konsumenci
byli kierowani do organéw scigania Policji i Prokuratury, po czym w wielu
przypadkach podjete przez Rzecznika mediacje, skutkowaly rozwigzaniem umow bez
naliczania kary umowne;j.

¢ medyczne — 1 sprawa,

e krawieckie — 1 sprawa,

e ubeZpieczenia — 2 sprawy,

e bankowe, parabankowe — 9 spraw: sprawy dotyczyly nienalezytego wykonywania
uméw zawartych z konsumentami oraz nienalezytego $wiadczenia ustug
bankowych na rzecz konsumentow. |

e turystyczne — 4 sprawy: roszczenia konsumentow zwigzane byly z nienalezytym
wykonaniem umowy, polegajacym na niezapewnieniu przez organizatorow imprezy
turystycznej warunkéw przewidzianych w umowie.

o ushugi telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa, pocztowe) — 24 sprawy:




mozna tutaj odnotowac sprawy, gdzie zapewnienia przedstawicieli operatoréw nie majg
pokrycia w pisemnych warunkach umowy, a takze sprawy podstepnego wprowadzenia
w blad przez przedstawiciela innego operatora, niz ten, z ktérym konsument ma
podpisang umowe.
* internetowe — 2 sprawy: konsumenci skarzyli si¢ na nienalezyte wykonywanie
umowy,

¢ remontowo — budowlane — 11 spraw:
zarzuty konsumentéw dotyczyly gléwnie trudnosci z wyegzekwowaniem
przystugujgcych uprawnien i niskiej jakogci $wiadczonych ustug.

* ushugi przewozu (kurierskie) — 3 sprawy: w ustugach przewozowych prowadzone

sprawy zwigzane byly z nienalezytym wykonaniem UmowYy przewozu, zniszczeniem

przesyiki,
¢ ustugi pralnicze — 1 sprawa,
¢ uslugi motoryzacyjne — 1 sprawa,

e kursy — 1 sprawa

Umowy sprzedazy:

* wyposazenie wnetrz (AGD, RTV), armatura sanitarna - 24 sprawy. sprawy dotyczyty

wadliwosci réznego rodzaju towaréw gospodarstwa domowego i armatury sanitarnej

wtym: telewizory, pralki, lodéwki, plyty kuchenne, kabiny prysznicowe.

odziez — 5 spraw: zastrzezenia konsumentéw zwiazane byly przede wszystkim z niska

jakoscig materiatu, ujawniajacg sie po stosunkowo krétkim okresie uzytkowania.

obuwie — 71 spraw: podobnie jak w latach poprzednich obuwie jest najczescie;
reklamowanym towarem. W zakresie obuwia najczesciej wystepowaly sprawy
dotyczace nieuznanych reklamacji zwigzanych z niska jakos$cig obuwia. Na skutek
wystgpien  Rzecznika polowa spraw  zostala  zalatwiona pozytywnie.
W dalszym ciggu problemem sg opinie rzeczoznawcoéw w tym zakresie, wystawione na
zlecenie sprzedawcy. Opinie te sa wystawiane na niekorzy$é konsumenta i w wielu
przypadkach wykazuja si¢ podobienistwem. Zdarza sie, ze nawet w przypadkach
oczywistej wady produktu, wystepujacej po bardzo krotkim okresie uzytkowania,




przedsiebiorcy usituja uzasadnié¢ odmowe uznanié reklamacji, a wing obarczy¢
konsumenta, zarzucajac niewlagciwa konserwacje lub uzytkowanie. Takie zachowanie
jest bardzo krzywdzace dla konsumenta i ostabia zaufanie do sprzedéwcy, jak i marki
reklamowanego towaru. |

e materialy budowlane — 5 spraw: zastrzezenia konsumentow zwiazane byly przede
wszystkim z niska jakoscia zakupionego towaru,

e sprzet sportowy — 5 spraw, zastrzezenia konsumentow zwigzane byly przede wszystkim
z wadliwoscig zakupionego towaru,

e meble, wypoczynki, wyposazenie wnetrz - 24 sprawy: zastrzezenia konsumentow
dotyczyty nieuznanych reklamacji w sytuacji ujawnienia si¢ wad,

e okna, akcesoria — 1 sprawa,

e sprzet motoryzacyjny, samochody, akcesoria — 3 sprawy,

e drzwi — 2 sprawy,

e urzadzenia grzewcze — 1 sprawa,

e elektronarzedzia, sprzgt sportowy — 2 sprawy,b

e bizuteria, galanteria skérzana — 2 sprawy,

e komputery, akcesoria — 6 spraw,

e telefony — 13 spraw: powodem wystapien byla kwestionowana przez konsumentow
jakos¢ zakupionych telefondw, a takze odmowa prieprowadzenia bezptatnych napraw
gwarancyjnych sugerujac, ze uszkodzenia nastapity z winy uzytkownika (np. zalanie
telefonu ciecza), co zwykle powoduje, iz wykazanie przez konsumentéw za pomocg

dowodoéw, ze sytuacja taka nie miata miejsca jest znacznie utrudnione.
Umowy poza lokalem i na odleglos¢ - 18 wystapien

Podobnie jak w latach poprzednich, sprzedawcy stosuja liczne chwyty marketingowe,
ktére maja zachecié konsumentdéw do zakupu. Wskazujg na wyjatkowos¢ i atrakcyjnos¢ danej
oferty. Od kupujacego wymagaja podjecia decyzji w bardzo krétkim czasie. Wszystko to
powoduje, ze konsument podejmuje nie do konca przemyslane de.cyzje. Towary oferowane na
roznego rodzaju prezentacjach sa zazwyczaj przecigtnej jakoscei, a ich cena nieadekwatna do

wartosci.




Najwiqksza, grupg ludzi, ktéra ulega ,,magii zakupow cudownyéh, niepowtarzalnych towaréw,
wyjatkowej okazji” stanowia osoby starsze.

Umowy te z uwagi na element zaskoczenia i okolicznosci ich zawierania, utrudniaja
konsumentom zastanowienie si¢, przemyslenie proponowanych warunkéw umowy,
poréwnanie cen, czy tez wywotuja brak stanowczosci konsumentéw pomimo checi odmowy
zawarcia umowy.

W przypadku, gdy konsumenci zglaszali si¢ do Rzecznika przed uptywem 14 dniowego
terminu, Rzecznik udzielat pomocy w  sporzadzeniu stosownego o$wiadczenia
0 odstgpieniu od umowy.

Jednoczesnie z podpisaniem umowy poza lokalem przedsiebiorstwa konsumenci czesto
zawierajq umowg kredytu konsumenckiego. Zdarza sie, ze przedstawiciele nie pozostawiajg
egzemplarza takiej umowy, uniemozliwiajac tym samym identyfikacj¢ kredytodawcy.
Prowadzenie tego typu spraw jest bardzo czasochtonne. Zwazywszy bowiem na fakt, ze
konsumentami w takich sprawach s najczesciej osoby starsze, samotne bedace emerytami,
rencistami, Rzecznik $wiadczyl kompleksowg obstuge prawna poczagwszy od pomocy
W przygotowaniu o$wiadczenia o odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem, odstgpienia

od umowy kredytu bankowego, az po pisemne interwencje skierowane do przedsiebiorcy i
banku.

Zestawienie wystqpien do przedsiebiorcéw przedstawia tabela nr 2

tabela nr 2

L Uslugi ogélem, w tym: ~

&)

*

§b1;iédai energii eléktrycznej 7 3

medyczne 1 przckazano
' wg
wlasciwosci
krawieckie 1 1
ubezpieczenia 2 1 1-

skierowanie




L7

hY

do wlasciwe)

instytucji

bankowe, parabankowe 9 4 2 1-
przekazano
wg
wlasciwosci,
2 sprawy w
toku

turystyczne 4 1 3

telekomunikacyjne 24 11 10 1- przexazano

(operatorzy, TV kablowa), do UOKIK,
3 sprawy w

pocztowe toku.

internetowe 2 2

remontowo budowlane 11 3 5 1-
przekazano
wg
wlasciwoscei,
2 sprawy w
toku

ustugi przewozu (kurierskie) |3 2 1

uslugi pralnicze 1 1

uslugi motoryzacyjne 1 1

kursy 1 1

wyposazenie wx”le;frz (AGD,

RTYV), armatura sanitarna

24

12

l-
skierowanie
do
Europejskiego
Centrum
Konsumen -
ckiego,

4 sprawy w

toku

obuwie

71

31

35

1-
przekazano
wg

wlasciwosci,




&

4 sprawy w

toku .

odziez 5 3 1

materialy budowlane _ 5 3

sprzet sportowy S 5

meble, wypoczynki, 24 11 2-

wyposazenie wnetrz przekazano
wg
wlasciwosci,
2 sprawy w
toku -

okna, akcesoria - 1 1

sprz¢t motoryzacyjny, 3 1 1

samochody, akcesoria

drzwi 2 1

urzadzenia grzewcze 1

elektronarzedzia, sprzet 2 1

gospodarczy

bizuteria, galanteria skérzana |2 1 1

komputery, 6 3 1

akcesoria

telefony 13 4 3




Rzecznik stara sie pomoc konsumentom w sposob maksymalnie skuteczny, podejmujac
mediacje. Mediacja nie naraza zadnej ze stron na ponoszenie dodatkowych kosztéow i ma na
celu pozasadowe zakonczenie sporu.

Zdarza sie jednak, ze w przypadku ewidentnie zlej woli przedsigbiorcow, rozbieznych
stanowisk stron, braku zgody na rozstrzygnigcie sprawy przez polubowny sad konsumencki,
braku odpowiedzi na wezwanie Rzecznika, pozostaje jako ostatecznos¢ droga sgdowa.

W 5 przypadkach konsumenci zdecydowali sie na dochodzenie roszczen przed sadem
powszechnym. Rzecznik udzielat takim konsumentom pomocy prawnej w formie sporzadzenia
pozwu i udzielenia dodatkowych wskazowek. Tego typu dziatanie wymaga duzego naktadu
pracy, kazda bowiem sprawa kierowana do sadu jest inna i wymaga wnikliwego rozpatrzenia.
Wymogi formalne i specyfika sporzadzania pozwéw do sgdu powszechnego na specjalnych

formularzach urzgdowych wymagata duzego zaangazowania, a takze doswiadczenia.

W roku sprawozdawczym, tak jak w latach poprzednich Rzecznik na biezaco
wspolpracowal z wiasciwymi miejscowo Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, przejawiajaca si¢ przede wszystkim we wzajemnym sygnalizowaniu
probleméw dotyczacych naruszen praw konsumentéw oraz informowaniu o podjgtych
dziataniach w tym zakresie.

Dodatkowo Rzecznik odpowiadal na kierowane do niego zapytania organéw $cigania
badajacych dziatalno$¢ przedsigbiorcow pod katem naruszenia przez nich norm prawa karnego.
Kontynuowana byta réwniez wspotpraca z Urzgdem Rejestracji Produktow Leczniczych
Wyrobow Medycznych i Produktéw Biobojczych. Sprawa dot. firmy sprzedajacej urzadzenia
lecznicze w ramach uméw zawieranych z konsumentami na pokazach (poza lokalem
przedsiebiorstwa). Z wyjasnien ztozonych przez konsumenta wynikato, iz przedstawiciel firmy
$wiadomie przekazal nieprawdziwe informacje o okolicznosciach wptywajacych na decyzje
konsumenta skladajacego o$wiadczenie woli, co w sprawie dotyczylo stanu zdrowia

konsumenta.

W przypadku firm energetycznych, operatorow telekomunikacyjnych, problem polegat
na dopuszczeniu sie przez upowaznionych do reprezentacji przedstawicieli handlowych,
karygodnego tamania prawa poprzez rozpowszechnianie nieprawdziwych inforrhacji, co W
$wietle postanowien art. S ust. 2 pkt 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. Nr 171, poz. 1206 z pozn. zm.) jest dziataniem
wprowadzajacym w blad i zgodnie z art.4 ust. 2 stanowi nieuczciwg praktyke rynkows.




Stosowanie takich praktyk jest zakazane ( art. 3 cytowanej ustawy) — Rzecznik informowat

Delegature w Katowicach Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

Edukacja konsumencka

Najczgdciej stosowang forma edukacji jest wskazanie konsumentom, w ramach porady,
przystugujacych im praw oraz sposobu postepowania w konkretnej sprawie. Czesto
konsumenci dowiaduja si¢ o popetnionych bledach w postepowaniu reklamacyjnym, ktdre
utrudniajg dochodzenie roszczen.

W duzym stopniu role edukacyjng pelnity réwniez wystapienia kierowane do przedsiebiorcow.
Wprawdzie dotyczylty one konkretnych spraw, ale wskazujac sposob ich zatatwienia,
réwnoczesnie informowaty przedsigbiorcg o sposobie ich whasciwego postepowania.

Istotng formg informacji i edukacji konsumenckiej sa takze réznego rodzaju ulotki i broszurki
publikowane oraz dostarczane Rzecznikowi przez Urzad Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw, Komisje Nadzoru Finansowego. Publikacje takze sg sukcesywnie

rozprowadzane wérdd konsumentow.

Podsumowanie

Biorge pod uwage ilos¢ zalatwianych ogdtem spraw - 1845 - mozna stwierdzi¢, ze
instytucja Rzecznika Konsumentéw jest wazna dla mieszkarcow powiatu zawiercianskiego,
ktorzy chetnie korzystaja z Jego pomocy. Swiadczenie przez Rzecznika wylgcznie bezplatne;
pomocy prawnej, stanowi niezwykle wazny aspekt tej dziatalnosci, bardzo istotny z punktu
widzenia konsumentow.
Podejmowane przez Rzecznika wystapienia mediacyjne do przedsigbiorcow w wiekszosci
spraw doprowadzity do korzystnego dla konsumentow polubownego zakonczenia sporu, co
niewatpliwie przyczynia si¢ do tworzenia dobrego wizerunku Urzedu.
Zyczliwe podejécie do konsumentow i wykorzystanie dostgpnych metod polubownego
zakonczenia sporu jest oceniane pozytywnie, o czym S$wiadczg podzigkowania skladane
osobiscie, jak réwniez w formie pisemne;. '
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