Sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Starostwie Powiatowym w Sandomierzu za 2014 r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow jest zatrudniony w Starostwie Powiatowym w Sandomierzu od
01.06.2000 r. najpierw na 2/5 etatu, a obecnie wymiar zatrudnienia wynosi %2 etatu (dni urzedowania:
wtorki, czwartki 1 dwa piatki po potowie miesigca).

Rolg Rzecznika jest wypehianie funkcji obrony praw i intereséw konsumentow poprzez:

e udzielanie konsumentom bezposrednich porad prawnych w Biurze Rzecznika,

e wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesoOw konsumentow,

e wytyczanie powddztw na rzecz konsumentow lub wstepowanie do toczacego si¢ postgpowania
sagdowego,

e prowadzenie szkolen,

e wnioskowanie o zmiang przepisOw prawa miejscowego,

e realizowanie innych zadan z zakresu problematyki konsumenckie;.

W prowadzeniu Biura na przestrzeni 2014 r. udzielat pomocy Rzecznikowi stazysta, a od 10 listopada
nowo zatrudniony pracownik w pelnym wymiarze czasu pracy. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w
2014 r. przyjat w Biurze 468 interesantow oraz udzielit 78 porad prawnych telefonicznie 1 21 porad droga
elektroniczng. Lacznie w 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow udzielit 572 porady prawne (wzrost
0 14,4 w stosunku do 2013 r.), a w tym 267 w sprawach dotyczacych ustug, 176 w zakresie umow
sprzedazy i 129 uméw poza lokalem i na odlegtos¢.

W problematyce §wiadczonych ustug najwigcej spraw dotyczylo ustug telekomunikacyjnych, ustug
windykacyjnych, ubezpieczeniowych, a w zakresie realizacji umow sprzedazy- obuwia i odziezy, sprzetu
RTV i AGD, wyposazenia mieszkan, motoryzacji. Ponadto duza liczba udzielonych porad dotyczyta
umoéw zawartych z przedsigbiorcami poza lokalem 1 na odleglos$¢, a w tym gléwnie umow w zakresie
ustug telekomunikacyjnych i sprzedazy energii.

Wystagpienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentoéw

W 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow wystosowat bezposrednio 109 wystapien pisemnych do
przedsigbiorcow, a w tym 43 w sprawach dotyczacych ustug, 49 w zakresie umow sprzedazy i 17 umow
zawartych poza lokalem i na odleglosc¢.

Ponadto przygotowal dodatkowo 74 wystgpienia pisemne dla konsumentow, ktoérzy sami wysytali je do
przedsigbiorcoéw, z ktérymi zawarli umowy na sprzedaz roznych towaréw lub §wiadczenie ustug.
Wsrod 43 wystgpien w sprawach ustug, 20 zatatwiono pozytywnie, 15 negatywnie i 8 jest w toku
rozpatrywania. Natomiast na 49 wystapien dotyczacych umow sprzedazy- 27 spraw zalatwiono
pozytywnie, 14 negatywnie i 8 jest w toku rozpatrywania.

Ponadto na 17 wystapien w sprawach uméw poza lokalem i1 na odlegtos¢, 9 problemdéw zalatwiono
pozytywnie, 5 negatywnie 1 3 s3 w toku rozpatrywania.

Podstawowymi aktami prawnymi regulujgcymi zasady sprzedazy konsumenckiej w 2014 r. byta Ustawa z
dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze zm.) oraz w zakresie umow zawartych poza lokalem i na
odlegtosc- Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22, poz. 271 ze zm.).
Stwierdzi¢ nalezy, ze poziom wiedzy konsumenckiej jest coraz lepszy, w tym znajomo$¢ wyzej
wymienionych aktow prawnych bardziej powszechna, niemniej jednak szczego6lnie osoby starsze
sktadajac reklamacje na zakupione towary, nie rozrdzniaty jeszcze w petni pojec ,,niezgodno$¢ towaru z
umow3a” 1 ,,gwarancja”, co nadmiernie na swojg korzys¢ wykorzystywali przedsiebiorcy przy
rozpatrywaniu reklamacji kierujac sprzet, czy inne towary do naprawy gtdéwnie w ramach gwarancji.

Najwigkszym problemem, z ktorym borykali si¢ konsumenci to zawieranie umow na sprzedaz energii
elektrycznej 1 Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Osoby reprezentujace nowych dostawcow w
sposob nieuczciwy wykorzystywali fatwowiernos¢ osob starszych przedstawiajac si¢ za dotychczasowych



dostawcow ustug telekomunikacyjnych lub sprzedawcow energii elektrycznej i podsuwali do podpisu
nowe umowy wraz z o§wiadczeniami woli, ze o wszystkim zostali poinformowani, §wiadomie podje¢li
decyzje o wypowiedzeniu dotychczas obowigzujacych umow oraz zawarciu nowych na
zaproponowanych im warunkach. Nigdy przedstawiciele handlowi nie informowali abonentow czy
odbiorcoéw energii elektrycznej o przystugujacym im prawie do odstgpienia od zawartych umow poza
lokalem przedsiebiorstwa lub na odleglos¢ w ciggu 10 dni i nie wreczali odrgbnych wzoréw o$wiadczenia
o odstgpieniu. Na terenie Powiatu Sandomierskiego taka nierzetelna dziatalno$¢ przedstawicieli
handlowych w zakresie sprzedazy energii elektrycznej dotyczy:

— Polskiej Energetyki PRO z/s w Warszawie przy Alejach Jerozolimskich 123A,

— Energie2 z/s w Katowicach przy ul. Jagiellonskiej 16/7 i Biurem Obstugi Klienta w Chorzowie,

— Novum S.A. z/s w Warszawie przy ul. Ractawickiej 146 i Biurem Obstugi Klienta tej firmy z/s w
Rzekuniu, ul. Przemystowa 1,

— Energetyczne Centrum S.A. z/s w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 37.

Natomiast do przedsigbiorcow funkcjonujacych na naszym rynku i dziatajacych z naruszeniem praw
klientow przy zawieraniu umow na §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych naleza:

— PTS z/s we Wroctawiu przy ul. Szewskiej 5,

— Novum S.A. z/s w Warszawie przy ul. Ractawickiej 146,

— Telekomunikacja dla Domu Sp. z 0.0. z/s w Warszawie przy Alejach Jerozolimskich 123A,
uprzednia nazwa TelePolska Sp. z 0.0.,

— Orange Polska S.A. z/s w Warszawie.

Przedstawicielom handlowym reprezentujacym wyzej wymienionych przedsigbiorcéw zalezy tylko na
podpisie abonenta, czy odbiorcy energii elektrycznej na wzorcu umowy, czy podstawieniu do podpisu bez
uprzedzenia o$§wiadczenia, w tre$ci ktorego zawarte sa stwierdzenia, ze o wszystkim zostali
poinformowani 1 z petng §wiadomoscig oraz odpowiedzialnoscig podjeli decyzje o zmianie sprzedawcy
energii elektrycznej, czy dostawcy ustug.

Jezeli konsumenci chcg wréci¢ do dotychczasowego sprzedawcy energii lub dostawcy ustug, to sprawa
konczy si¢ naliczaniem wysokiej oplaty wyrdwnawczej za rozwigzanie umowy przed uptywem okresu, na
jaki zostala zawarta, nawet gdy nie rozpoczeto jeszcze Swiadczenia ustugi gtownej WLR, czy sprzedazy
energii, gdyz nie mingt jeszcze okres wypowiedzenia umowy.

Natomiast do dziatalnos$ci Orange Polska S.A. sg gtdwnie uwagi w zakresie nie dziatania Internetu
mobilnego z powodu braku zasi¢egu w danej lokalizacji, lub teZ niech¢tnego przekazywania numeru
telefonu na rzecz nowego dostawcy ustug.

Ponadto zasadnicza nieprawidtowoscia stosowana przez przedsigbiorcoOw jest fakt nie potwierdzenia
konsumentom umoéw zawartych poza lokalem 1 na odlegto$¢ w formie pisemnej. Do nieuczciwych
praktyk stosowanych przez niektorych przedstawicieli handlowych Polskiej Energetyki PRO, TelePolska
i Novum S.A. nalezy przedstawianie si¢ za innego przedsiebiorce, podstawianie umow do podpisu na
sprzedaz energii elektrycznej i bez zadnego uprzedzenia na §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
zabieranie tych uméw i nie pozostawianie zadnej kopii, co uniemozliwia konsumentowi odstgpienie od
umowy w ciggu 10 dni, tym bardziej, ze sami przedsigbiorcy nie przysyltaja tych uméw na adres
konsumenta nawet przez okres 3 miesigcy. W wyniku dzialania Rzecznika Konsumentoéw udaje si¢
otrzyma¢ umowe podpisang przez konsumenta, ale 1 tak organy §cigania odmawiaja wszczecia
dochodzenia z uwagi na podpis ztozony na umowie przez abonenta lub odbiorcg energii elektryczne;j.



Wytaczanie pow0dztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych si¢ postepowan

W 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw przygotowat konsumentom 12 pozwow, w tym 2 pozwy
dotyczace reklamacji w zakresie niezgodnos$ci towaru z umowa i 10 pozwoéw w sprawie niewykonania
lub nienalezytego wykonania ustug.

Ponadto przygotowat 6 innych pism procesowych oraz wstapit do jednego postgpowania sadowego w
zakresie rozstrzygnigcia sporu mi¢dzy konsumentem a bankiem w sprawie sptaty kredytu. Zdecydowana
wiekszos$¢ spraw objetych postepowaniem sagdowym zostala rozstrzygnigta pozytywnie na rzecz
konsumentow, czes¢ jest jeszcze w toku postepowania.

Edukacja konsumencka

Funkcjonowanie instytucji Rzecznika Konsumentéw znacznie przybliza konsumentom narzedzie
pomagajace dochodzenia ich praw oraz zrddto informacji 1 edukacji konsumenckiej. Duzg rolg w
relacjach przedsigbiorcéw z konsumentami odegrata edukacja konsumencka. Konsumenci w wyzszym
stopniu znaja swoje prawa, ale bardzo cze¢sto ze wzgledu na bezzasadny upodr przedsiebiorcy nie sg w
stanie skutecznie rozwigza¢ samodzielnie swoich spraw. W 2014 r. na terenie Powiatu Sandomierskiego
zostaly przeprowadzone 2 spotkania edukacyjne. Jedno z tych spotkan byto zorganizowane w Starostwie
Powiatowym w Sandomierzu w ramach realizacji kampanii edukacyjno -informacyjnej Urzedu
Komunikacji Elektronicznej ,,Ufaj, ale sprawdzaj”, za$ tematyka drugiego dotyczyta ushug
ubezpieczeniowych i bankowych- odbyto si¢ w Klimontowie.

Ponadto Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw uczestniczyl w szkoleniu prawnym w dniu 4 listopada 2014
r. w Lublinie, zwigzanym z wejsciem w zycie Ustawy o prawach konsumenta, przeprowadzonym przez
Federacje Konsumentow, w ramach realizacji zadania publicznego, wspotfinansowanego przez Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w 2014 r. podpisat porozumienie o wspotpracy z Oddziatem
Federacji Konsumentow w Starachowicach, woj. $wietokrzyskie w zakresie przekazywania informacji o:

— zjawiskach rynkowych, ktorych pojawienie si¢ moze powodowac naruszenie zbiorowych
interesoOw konsumentow,

— skargach dotyczacych przedsigbiorcow, dziatajacych w danym segmencie rynku, zgtaszanych
przez wigksza liczbe osob,

— przekazywaniu materialdow informacyjno- edukacyjnych dla konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow wspotpracowal roéwniez z Inspekcja Handlowa w Kielcach w
zakresie korzystania z pomocy uprawnionych rzeczoznawcow do spraw jakosci produktow i ustug, w
szczegolnosci w przedmiocie wydania opinii na temat niezgodnosci z umowg zakupionych butéw. Na
biezaco korzystat z opracowan, czy komunikatow wydanych przez Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentoéw oraz Stowarzyszenie Konsumentow Polskich. Korzysta tez z Biuletynow Rzecznikow
Konsumentoéw wydanych przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow z/s w Tarnowie.

Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw nie sktadat wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow i nie podejmowat dziatan wynikajacych
Z:

-art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne), czyli nie wytaczat powodztw o uznanie
postanowien wzorca umowy za niedozwolone,

e nie wszczynal postepowan o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym oraz nie
wystepowat do Sadu w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw. Rzecznik
Konsumentéw informowal Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, ze np. serwis
plikostrada.pl stosuje w stosunku do internautéw niedozwolone praktyki umowne na podstawie
haset sugerujacych , ze ushuga serwisu przez 14 dni jest catkowicie darmowa, a po uptywie tego



okresu automatycznie wznawiana jest umowa 0 $wiadczenie ustugi Plikostrada w pakiecie

podstawowym, obejmujacych dwunastomiesigczny dostep do serwerdw sieci Usenet za optata
96,00 PLN.

PODSUMOWANIE

Rokrocznie wzrasta liczba spraw rozpatrywanych przez Rzecznika w zakresie §wiadczenia pomocy
prawnej w sprawach dotyczacych ochrony interesow konsumentow, a w ostatnim okresie szczegolnie
sprzedazy energii i uslug telekomunikacyjnych.

Zgodnie z przepisami § 15 i kolejnymi Rozporzadzenia Ministra Infrastruktury w sprawie warunkow
korzystania z uprawnien W publicznych sieciach telefonicznych (Dz. U. Nr 249, poz. 1670), abonent
dokonuje wyboru dostawcy ustug poprzez:

1. Numer dostepu do Sieci (NDS), poprzez wybieranie podczas potaczenia ciggu cyfr zawierajgcego
numer dostgpu dostawcy.

2. Preselekcje, poprzez ztozenie zlecenia w formie pisemnej kierowania wskazanych rodzajow
potaczen do wybranego dostawcy ustug bez koniecznosci wybierania NDS.

Wybdr przez abonenta dostawcy ustug przez zlecenie preselekcji moze by¢ w kazdym czasie zmieniony
lub wycofany przez abonenta. Najbardziej popularng obecnie ustugg zmiany dostawcy ustug jest ustuga
WLR, tj. ustuga hurtowego dostgpu do sieci telekomunikacyjnej Orange Polska S.A., czyli ustuga, w
ktorej nowy dostawca ustug przejmuje obstuge potaczen telefonicznych od innego dostawcy ustug wraz z
pobieraniem abonamentu.

Nowi dostawcy ustug telefonii stacjonarnej stosujg nieuczciwe praktyki rynkowe przy zawieraniu umow
na §wiadczenie ushug telekomunikacyjnych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$¢, gtéwnie w
stosunku do o0sob starszych, przedstawiajac si¢ za dotychczasowego dostawce ustugi i proponujac zmiang
warunkow umowy na bardziej korzystng oferte dla abonenta z uwagi na dtugi okres obowigzywania
umowy wobec operatora. Podstawiajg do podpisu inng umowe od nowego dostawcy ustug, a czasem i
dwie umowy na ustugi telekomunikacyjne oraz na sprzedaz energii elektrycznej wraz z o§wiadczeniem
woli, ze o wszystkim abonenci zostali poinformowani 1 otrzymali wymagane dokumenty przy zawieraniu
tego typu umow. Zdarza sig, ze przedstawiciele handlowi nie pozostawiaja nawet kopii umowy
informujac, ze umowa zostanie dostarczona pocztg lub kurierem przez przedsigbiorce po jej podpisaniu
przez druga strong¢ umowy, co czasem nie ma miejsca nawet przez okres trzech miesi¢gcy. Abonenci po
otrzymaniu informacji od dotychczasowego dostawcy ustug lub sprzedawcy energii, ze wypowiedzieli
umowg¢ na $wiadczenie ustug, rezygnuja z ustug nowego dostawcy badz sprzedawcy energii, co wigze si¢
z naliczaniem 1 egzekwowaniem oplaty wyrownawczej nawet w okresie, kiedy nie doszlo jeszcze do
zmiany operatora telekomunikacyjnego, czy sprzedawcy energii, bowiem nie uptynat jeszcze okres
wypowiedzenia warunkoOw umowy obecnemu dostawcy ustug lub sprzedawcy energii.

Przedsigbiorcy majac na uwadze pozyskanie nowych abonentow nie zawsze postepuja zgodnie z
wymogami Ustawy Prawa telekomunikacyjnego, stad aby ukroci¢ nieuczciwe praktyki pozyskiwania
abonentow na rynku telefonii stacjonarnej Ustawodawca zmienil przepis art.57, ust.6 Prawa
telekomunikacyjnego odnoszacy si¢ do zwrotu ulgi przez abonenta w przypadku przedterminowego
rozwigzania umowy z dostawcg ustug uzupetniajac art. 57, ust.6 o zapis: ,,Roszczenie nie przystuguje w
przypadku rozwigzania przez konsumenta umowy przed rozpoczgciem $wiadczenia ustug, chyba ze
przedmiotem ulgi jest telekomunikacyjne urzadzenie koncowe”.

Dostawcy ustug- gléwnie Telekomunikacja dla Domu oraz PTS Wroctaw probuja obchodzi¢ ten przepis
wystepujac do abonentéw z roszczeniem z tytutu udzielonej ulgi, ktorym nie rozpoczgli $wiadczenia
ustugi WLR, to jest w stosunku do abonentéw, ktorym udostepniono jedynie tymczasowg mozliwos¢
korzystania z ustug, wytacznie poprzez numer dostgpu, lecz w stosunku do ktoérych nie rozpoczeto
$wiadczenia gtéwnego, czyli ustugi WLR. Zadanie zwrotu udzielonej ulgi jeszcze przed rozpoczeciem
swiadczenia WLR, bedacej gtéwnym przedmiotem umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, z
ktorym zwigzana jest udzielona ulga, jest niezgodne z zatozeniem ustawodawcy, ktory nowelizujac art.
57, ust. 6 Prawa telekomunikacyjnego chciat broni¢ konsumentow i umozliwi¢ im bezkosztowe
odstgpienie od umowy do czasu faktycznego rozpoczecia §wiadczenia ustug. Telekomunikacja dla Domu
stwarzajac mozliwos¢ wykonywania potaczen za posrednictwem numeru Dostepu do Sieci prefix 1099 po
21 dniach od daty zawarcia umowy, obcigza abonentow optatg wyréwnawcza, gdy nie odstgpili oni od
umow w terminie dziesigciu dni, a ztozyli po tym terminie o§wiadczenie Orange Polska S.A. o rezygnacji
z zamoOwienia SOR, czyli jeszcze przed rozpoczeciem $Swiadczenia gtownego. Podobnie jest z innymi



dostawcami ustug, ktérzy obcigzajg abonentow optata wyrownawcza, jak tez ze sprzedawcami energii
elektrycznej.

Na podstawie dotychczasowego doswiadczenia zawodowego w kontaktach z przedsigbiorcami w
sprawach ochrony interesow konsumentoéw stwierdzam, ze obrona interesow w wyzej przedstawionych
zagadnieniach jest bardzo trudna, gdyz przedsi¢biorcy nie uwzgledniajg w tych kwestiach stanowisk
Rzecznika Konsumentdw, a organy $cigania odmawiajg wszczgcia postgpowan z uwagi na zamieSzczony
podpis abonenta, czy tez odbiorcy energii na wiasciwych umowach, mimo ze przedsigbiorcy w kilku
przypadkach uniemozliwili odstgpienia od tych uméw w obowigzujacym ustawowym terminie, bowiem
ich przedstawiciele handlowi nie pozostawili konsumentom kopii umoéw, jak tez przy podpisaniu umowy
zostali wprowadzeni w btad.

Wiele uwag mozna tez wnie$¢ do dziatan firm windykacyjnych, ktére czgsto wystepuja wobec dtuznikow
z pozwami o zasagdzenie przedawnionych juz wierzytelnosci w elektronicznym postepowaniu
Upominawczym, a wydane przez Sad Rejonowy Lublin Zachéd VI Wydziat Cywilny nakazy zaptaty
czasem nie sg doreczane przez dostarczycieli do pozwanych, tym samym uniemozliwia si¢ im wniesienie
sprzeciwu od nakazu zaptaty w czternastodniowym terminie.

Zdarzaja si¢ przypadki, iz dluznicy dowiaduja si¢ o wydanym przez Sad Rejonowy nakazie zaptaty
dopiero od Komornikow wilasciwych Sadow Rejonowych, ktorzy wszczeli wobec nich egzekucje dtugu
na podstawie prawomocnych nakazéw zaptaty. W minionym okresie, gdy doreczenia przesylek
dokonywata Poczta Polska, skarg tego typu byto mniej, aktualnie problem ten si¢ nasila, gdy
dorgczycielem jest InPost. Doda¢ tez nalezy, iz firmy windykacyjne bazuja na niewiedzy konsumentow i
Sciagaja od dtuznikoéw wierzytelno$ci przeterminowane, nawet sprzed dziesieciu lat od zaistniatego
zdarzenia.

Innym zagadnieniem, z ktorym borykaja si¢ konsumenci jest realizacja umow poza lokalem
przedsiebiorstwa na sprzedaz roznych towarow, szczeg6lnie na pokazach organizowanych gltéwnie w
hotelach lub na formach wyjazdowych - wycieczkach. Jesli konsumenci odstgpowali od tak zawartych
umow w obowigzujacym dziesieciodniowym terminie, to przedsigbiorcy w rdzny sposob uchylali si¢ od
uznania tych odstapien za skuteczne lub nie chcieli zwrdci¢ wptaconych zaliczek. Przyktadem takiego
nieodpowiedzialnego postepowania jest dziatanie przedsigbiorcy Aven Group Sp. z 0. o. Sp. k. z siedziba
w Warszawie, najpierw przy ul. Przewodowej 37, obecnie Swictokrzyskiej 30/63. Umowa poza lokalem
byta zawarta z konsumentka 28.08.2014 r., a pisemne odstgpienie od umowy zostato dokonane w dniu
02.09.2014 r. listem poleconym za potwierdzeniem odbioru wraz ze zwrotem towaru przesytka kurierska
na adres sprzedawcy. Przedsigbiorca nie odebrat przesytek, gdyz zmienit siedzibe firmy i w dniu
02.09.2014 r. ztozyl wniosek do Sadu Rejonowego o zmiang wpisu w KRS adresu 1 sktadu osobowego
Zarzadu. Kolejne odstgpienie od umowy wystane listem poleconym za potwierdzeniem odbioru w dniu
16.09.2014 r. na nowy adres przedsigbiorcy rowniez nie zostato odebrane 1 nastgpit zwrot do nadawcy po
dwukrotnym awizowaniu. Konsumentka odrebnie odstagpita od umowy kredytowej zawartej z Santander
Consumer Bank S.A. z/s we Wroctawiu, ktory uznal odstgpienie od umowy za skuteczne. Konsumentka
po raz trzeci 21.10.2014 r. wystgpita pisemnie na nowy adres firmy przedstawiajac opis zaistniatych
zdarzen 1 przesytajac kopie¢ catosci dokumentacji w sprawie, lecz przedsigbiorca rowniez nie zareagowat
na to wystapienie. Zakupiony towar VAPORII tosput i Multi cooker nie zostal odebrany przez
sprzedawce, nie uzywany jest w dyspozycji konsumentki, ktora nie chce ponosi¢ dalszych zbednych
kosztow zwigzanych z jego przesytka, bowiem i tak juz wydata kwote 75,22 zt.

Stwierdzi¢ nalezy, ze przedsiebiorca uchyla si¢ od uznania skutecznego odstgpienia od umowy, bowiem
nie odbiera korespondencji oraz zwrotu towaru, po to aby w konsekwencji po pewnym czasie sprzeda¢
dtug za zakupiony towar firmie windykacyjnej, a ta wniosta pozew o wydanie nakazu zaptaty w
postepowaniu upominawczym. Pomoc w tej sprawie Powiatowego Rzecznika Konsumentdw réwniez nie
przynosi efektoéw, bowiem Spodtka Aven Group. Sp. z 0.0. Sp. k. nie odbiera telefonéw od konsumentki
oraz Rzecznika.

W 2014 r. konsumenci zwracali si¢ do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw o pomoc prawng nie tylko
w sprawach z zakresu problematyki konsumenckiej w dochodzeniu indywidualnych roszczen, reklamujac
zte jakosciowo produkty, czy §wiadczone ustugi, ale takze w innych kwestiach zycia codziennego, to jest
ubezpieczen spotecznych, ubezpieczen na Zycie i majatkowych.

W problematyce ubezpieczen dominujg ubezpieczenia na zycie, gdzie ubezpieczyciele dos$¢ czesto
odmawiajg wyplaty naleznych uposazonemu $wiadczen po zgonie ubezpieczonego, badz tez odmawiaja
partycypowania w splacie kredytow, czy pozyczek po zgonie bezposredniego kredytobiorcy-
pozyczkobiorcy, jezeli prawnym zabezpieczeniem splaty kredytu, czy pozyczki byto ubezpieczenie na
zycie. Gloéwna przestanka nie wyplacania §wiadczen sg zapisy ogdlnych warunkow ubezpieczenia,
wylaczajace odpowiedzialno$¢ ubezpieczyciela, jezeli przyczyna zgonu byta choroba zdiagnozowana u



zmartego w okresie 12 miesiecy przed datg zawarcia umowy pozyczki, badz tez na podstawie ogdlnych
warunkéw dodatkowego grupowego ubezpieczenia na wypadek $mierci spowodowanej zawatem serca
lub krwotokiem $rodmozgowym, jezeli w karcie zgonu widnial zapis- nagle zatrzymanie akcji serca, a nie
wprost zawatl serca, mimo iz w uzupeieniu karty zgonu w formie za§wiadczenia lekarskiego, byto
jednoznaczne stwierdzenie, ze przyczyng zgonu byt ostry zawat mig$nia sercowego w nastepstwie
zatrzymania krazenia.

Stanowiska Towarzystwa Ubezpieczen na Zycie Ergo Hestia S.A. z siedziba w Sopocie odmawiajacego
wyplaty swiadczenia lub splaty kredytow nie mozna juz zaakceptowac, kiedy odmawia si¢ nie tylko
wyplaty roszczenia sptaty zadluzenia kredytowego z wyzej wymienionych przyczyn, ale rowniez zwrotu
sktadki ubezpieczeniowej za okres nie obje¢ty odpowiedzialnoscig Zaktadu Ubezpieczen. Jesli
Towarzystwo za planowany o$émioletni okres kredytowania, a tym samym ochrony ubezpieczeniowej,
pobrato sktadke ubezpieczeniowa w wysokosci 3500,00 PLN, a w zwigzku ze zgonem kredytobiorcy po
uptywie 1,5 roku od daty zawarcia umowy nie ponosi juz zadnej odpowiedzialno$ci z tytutu ochrony, to
Co najmniej powinno proporcjonalnie dokona¢ zwrotu sktadki za pozostaty okres nie objety juz
odpowiedzialnoscig Towarzystwa.

Zasygnalizowane wyzej mankamenty zwigzane z wyptata Swiadczen osobom ubezpieczonym lub po ich
zgonie uposazonym, nie sg jedynymi niedociggnigciami w dziatalno$ci ubezpieczeniowej w zakresie
ubezpieczen na zycie. Wiele skarg dotyczy réwniez nieprawidtowosci z tytulu odpowiedzialnosci
Towarzystw Ubezpieczen przy wyplacie $wiadczen na podstawie zawartych uméw w ubezpieczeniach
majatkowych.

Sprawy bezptatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji prawnej byly realizowane w 2014 r.
prawidtowo, za§ w niewystarczajacym stopniu Rzecznik Konsumentéw wprowadzat elementy wiedzy
konsumenckiej do programéw nauczania w szkotach publicznych, ze wzgledu na ograniczony wymiar
zatrudnienia oraz wzrastajacg liczebnos$¢ i ztozonos¢ spraw, z ktdrymi zwracajg si¢ 0 pomoc prawng
konsumenci.

W $wietle przedstawionych wybranych informacji z zakresu ochrony interesow konsumentéw nasuwa si¢
wniosek:

o w doskonaleniu realizacji celow polityki konsumenckiej nalezy zacie$ni¢ wspotdziatanie
pomigdzy wszystkimi funkcjonujgcymi na rynku organizacjami konsumenckimi, a wymiarem
sprawiedliwos$ci rozstrzygajacym spory mi¢dzy konsumentami a przedsigbiorcami,

e zaostrzy¢ wymagania Sadow Rejonowych prowadzacych Krajowy Rejestr Sgdowy w zakresie
sktadania i rozpatrywania wnioskow o wpis do Rejestrow tych przedsigbiorcow, ktorzy
funkcjonowali na rynku naruszajac razaco obowigzujace przepisy prawne w zakresie ochrony
interesOw konsumentdw, a nastepnie oglosili upadtos¢ i ztozyli ponownie wniosek o wpis do
KRS- Rejestru przedsigbiorcow pod inng, badz nawet tg sama nazwg firmy, co znacznie
ograniczyloby niedozwolone praktyki, jakie obecnie stosuja w realizacji zawieranych umow z
konsumentami.



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2014R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow w: SANDOMIERZU

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow.

Ogotem 572

I. Ustugi, w tym: 267
ubezpieczeniowa 30
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 17
remontowo-budowlana 5
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 6
nieczystosci

telekomunikagja (telefony, TV) 83
turystyczno-hotelarska 1
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 1
motoryzacja -
pralnicza 3
timeshare -
pocztowa 1
gastronomiczna -
przewozowa -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 3
medyczna 3
wyposazenie wnetrz 1
pogrzebowa 2
windykacyjne 59
inne 52
II. Umowy sprzedazy, w tym: 176
obuwie i odziez 81
wyposazenie mieszkania 17
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 29
komputer i akcesoria komputerowe 6
motoryzacja 16
artykuly spozywcze -
artykuly chemiczne i kosmetyki 1
zabawki 1
inne 25
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 129




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogolem
I. Uslugi, w tym: 43 20 15 8
ubezpieczeniowa 7 2 4 1
finansowa (inna niz 1 - 1 -
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana - - - -
dostawy energii, gazu, ciepla, - - - -
wody, wywdz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 16 8 8 -
turystyczno-hotelarska - - - -
deweloperska, posrednictwo - - - -
nieruchomosci
motoryzacja - - - -
pralnicza 2 - - 2
timeshare - - - -
pocztowa - - - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa - - - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- - - - -
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 1 - 1 -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 2 2 - -
inne 14 8 1 5
II. Umowy sprzedazy, w tym: 49 27 14 8
obuwie i odziez 38 23 10 5
wyposazenie mieszkania i 4 2 1 1
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 3 1 2 -
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 2 1 1 -
motoryzacja 1 - - 1
artykuly spozywcze - - - -
artykuly chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki 1 - - 1
inne - - - -
III. Umowy poza lokalem i na 17 9 5 3

odleglos¢




Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
Ip (np.

Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne

Sprawy Tloéé

w toku ogotem
zadanie

w zasadniczej
czesci)

1. | Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie

niezgodnos$ci towaru z | = ==e-meemmmee—----
umowa lub gwarangji
towardéw

2. | Powddztwa dotyczace
niewykonania lub

nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia

umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie

konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie 00000 | @ s 2

niezgodnosci towaru z
umowa3 lub gwarangji
towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych

) T e I I s 10
niewykonania lub
nienalezytego

wykonania ustug **

6. | Inme | 1 5 6

RAZEM | ceeeeeee 1 5 18

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sgd | = mmmmemeeeem | mmemmmmmemeen | e | e
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do | @ smmememmemeem | e 1 1
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogotem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogotem)



Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢

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

2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym

3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym

4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow

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

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy




L. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)

RZECZNIKA KONSUMENTOW

SPIS TRESCI

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo

SWIETOKRZYSKIE
2. Miasto
/Powiat POWIAT SANDOMIERSKI
3. PRK/ ,
MRK POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

MARIA SOKAL

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

WYZSZE ROLNICZE I EKONOMICZNE

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1 NIE
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.
NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY U etatu
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NAPYT. 6

-1/2 etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest etatu
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy. etatu

Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

2 RAZY W TYGODNIU PO 8 GODZIN PLUS W
OSTATNICH DWOCH TYGODNIACH KAZDEGO
MIESIACA DODATKOWO JEDEN DZIEN W
TYGODNIU - 8 GODZIN.

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o

ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50, NIE
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze TAK

napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac
$rednia liczbe).

STAZYSTA- 10 MIESIECY
REFERENT Z WYKSZSTALCENIEM PRAWNICZYM -
NIESPELNA 2 MIESIACE




