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SPIS TRESCI

5L WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

[_1. Wojewddztwo

Dolnoslaskie

2. Miasto
/Powiat

Jawor; powiat jaworski

3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu

22.890/50.116

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw

Ewa Kozlowska

4a. Staz pracy na stanowisku rzecznika

9 lat i 8 miesiecy

5. Wyksztalcenie (np. wyisze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

Nie

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

% etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

Wtorek 9 godzin, pigtek 7 godzin

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnoéci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
$rednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzety, prosze wpisac koszt zadania wlasnego
~0ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie dokladnych kosztéw
L'Est niemozliwe, prosze je oszacowad.

0k.40.000




. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony intereséw konsumentow.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i Zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie och rony intereséw konsumentéw.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

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

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:

a) ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

b) art.42. ust. 2 uokik -wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz
wstepowanie za ich zgoda do toczacego sie postepowania w sprawach
0 ochrong intereséw konsumentoéw,

c) art. 42 ust. 3 uokik - wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow)

lll.  WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE zmIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whioski  rzecznikow dotyczace  polepszenia standardéw  ochrony
konsumentow.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

V. TABELE



Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizuje zadania wynikajgce z
postanowien art. 42 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw w przedmiocie ochrony praw konsumentéw, a tym samym wypetniane
$3 obowigzki powiatu okreslone w art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r.
0 samorzadzie powiatowym.

Wykonujac obowigzek natozony przez ustawodawce w art. 43 yst. 1 ustawy z
dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow przedktadam Staro$cie
Jaworskiemu do Zaopiniowania Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego

Rzecznika Konsumentow za 2020r.

Il. REALIZACJA ZADAN POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji

prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow:.

Na wstepie nalezy wskazag, ze miniony rok byt odmiennych od lat ubiegtych z
uwagi na wprowadzenie stany epidemii a tym Samym ograniczen i zakazéw w
zwigzku z pandemia. Ta sytuacja spowodowata, ze Spora czes¢ dziatan przeniosta
sie do Internetu poprzez kontakt za posrednictwem poczty elektroniczne. Porady
udzielane w tej formie wzrosty z 15 (w ubiegtym roku) do 102 w roku biezacym. Te
wartosci liczbowe nie zostaty ujete w tabelach liczbowych, ktére nie przewiduja takiej
formy ich udzielania, pomimo ze jak wskazujg liczby stanowig one znaczacy udziat w
ilosci udzielanych porad (w poprzednim okresie Sprawozdawczym 5 % a w biezgcym
ok. 22 %).

Uwzgledniajac liczbe udzielonych porad, Zapewnienie bezptatnych porad
konsumenckich, stanowi nadal najliczniejsza sfere dziatan rzecznika. W roku 2020
udzielono 488 (w tym 102 porad niekonsumenckich/ogélnych Zza posrednictwem
poczty elektronicznej — wzrost o 87 W stosunku do roku ubiegtego). Porad takich
udzielano w trakcie wizyt konsumentéw w Urzedzie Starostwa podczas
bezposredniego kontaktu (osobiscie) lub telefonicznie oraz za posrednictwem poczty
elektronicznej. Zz kontaktow bezposrednich, w tym roku Sprawozdawczym,



skorzystato duzo mniej 0sob, z uwagi na wprowadzone obostrzenia i ograniczenia
Niewatpliwie ta sytuacja byta ucigzliwa dla oséb starszych, ktérzy najczesciej
korzystali z tej formy kontaktu z rzecznikiem. Osoby miodsze oczywiscie nie miaty
problemu z korzystaniem, z porad za posrednictwem poczty elektronicznej bgdz
telefonu, chociaz zdarzaty sie takie Sytuacje, gdy dzieci lub wnuki wystepowaty w
imieniu  swoich rodzicéw, dziadkéw za posrednictwem poczty elektronicznej.

Szczegdtowe zestawienie porad konsumenckich zawiera tabela nr 1.

Niewielu konsumentéw zgtasza sie do rzecznika przed wdaniem sie w spor z
przedsiebiorcami, w cely uzyskania informacji jakie Przystuguja im prawa w
przypadku Zle wykonanej ustugi, wadliwosci towary jak réwniez wyjasnienia zasad
liczenia 14-dniowego terminu (zdarza sie, ze Sprzedawcy informujg konsumentéw, ze
wskazany termin to dni robocze a nie kalendarzowe). Najczesciej Zwracaja sie o
porade - w zasadzie - gdy nie uwzgledniono reklamacji, os$wiadczenia woli o
odstgpieniu. Coraz czesciej zauwazalna jest znajomos$é prawa w dochodzeniu
swoich roszczen, zwtaszcza jezeli chodzi o osoby miode, jednak nadal W wielu
Przypadkach konsumenci nie bardzo rozrézniajg swoje uprawnienia wynikajgce z
rekojmi i gwarancji. Nieznajomogé uregulowan prawnych z zakresu praw
konsumentéw dotyczy nie tylko klientow, ale rowniez przedsiebiorcéw. Zdarzato sie,
ze sprzedawcy udzielali informac;ji konsumentom: o mozliwosci reklamowania
Sprzetu AGD jedynie w ramach gwarancji, a nie w ramach rekojmi, o ograniczeniach
reklamowania w ogole okreslonych towaréw Ilub ich czesci, o braku podstaw do
zwrotu kosztéw przesytki towaréw po odstgpieniu od umowy. Czasami o porade
zgtaszali sie przedsiebiorcy dopytujac sie, Czy dane roszczenie konsumenta ma
oparcie w przepisach prawnych.

Zdarzaly sie réwniez takie przypadki, ze podczas rozmow z osobami
Zwracajgcymi o pomoc Rzecznik stwierdzat, ze sg to osoby prowadzace
Jednoosobowg dziatalnoge gospodarcza, ktére po poinformowaniu, ze rzecznik nie
moze w ich imieniy wystapi¢ do przedsiebiorcy byty Zzawiedzione, ze ustawodawca
nie objat ich ochrona. Podobne odczucia miaty osoby fizyczne Sprzedajgce towar,
wobec, ktorych kierowane byly roszczenia z tytutu rekojmi.

Przedmiotem porad byty Sprawy dotyczgce Przystugujacych konsumentom

Praw, koniecznych dziatari w cely dochodzenia swoich roszczen, obowigzujgcych



przepiséw prawnych w zakresie ochrony praw konsumentéw. W ramach pomocy
Rzecznik sporzadzat rézne pisma do przedsiebiorcéw (reklamacje, odstapienia od
umoéw zawartych na odlegtos¢ lub poza lokalem, wezwania do zapftaty, o$wiadczenia
0 uchyleniu sie od skutkéw o$wiadczenia woli) jak tez przygotowywat pozwy.
Rzecznik pouczat réwniez konsumentéw o mozliwosci ztozenia doniesienia do
prokuratury o popetnieniu wobec nich przestgpstwa oszustwa, chociaz niewiele oséb
decydowato sie zawiadomic organa scigania o podejrzeniu popetnienia na ich

szkode przestepstwa.

Sytuacja epidemiologiczna niewatpliwie wptyneta na  zmniejszenie liczby
organizowanych pokazéw, chociaz przed ogtoszeniem stanu epidemii réwniez tych
pokazéw bylo zdecydowanie mniej w | kwartale 2020 r. ustalono, ze byt tylko 1
pokaz. Uwzgledniajac powyzsze, zmalata tym samym liczba skarzgcych sie na
przedsigbiorcow, ktorzy proponujg zawarcie uméw ,poza lokalem”. Niestety nadal
0soby uczestniczace w pokazie sg tak zauroczone prowadzacymi i tzw ,wygranymi”,
ze zupetnie nie zwracajg uwagi na to co podpisuja, pomimo, ze niejednokrotnie
duzymi literami napisane jest w umowie, ze beda zobowigzani do zapfaty ratalnej
kwot przekraczajacych 5.000 zt .

Podobnie jak w poprzednim roku sprawozdawczym najliczniejszg grupe
stanowili skarzacy sie na wady towaréw/ustug, zakupionych/zaméwionych w lokalu -
202 oséb, w tym w przewazajacej wiekszosci dotyczyto to niezadowolonych
konsumentow, ktorym nieuwzgledniono reklamacji z tytutu rekojmi lub gwaranc;ji
telefonow, sprzetu komputerowego, AGD i RTV — 62 osoby (wzrost o 15 w stosunku
do poprzedniego okresu sprawozdawczego). W dalszej kolejnosci znajdowaty sie
Sprawy zwigzane z reklamowaniem odziezy czy obuwia - porad/wyjasnierr w tym
zakresie udzielono 48 osobom (0 21 mniej w stosunku do poprzedniego roku).
Trzecia najbardziej liczna grupa to konsumenci majacy problemy z zakupionymi
meblami/wyposazeniem wnetrz — 33 osob (wzrost o 6 porad w stosunku do roku
2019). W zakresie ustug najliczniejsza grupg osoéb zwracajgcych sie o porade
stanowili konsumenci niezadowoleni z ustug firm telekomunikacyjnym 46 oséb (o 30
osob wigcej niz w poprzednim roku Sprawozdawczym), nastepnie z ustug firm
ubezpieczeniowych — 15 osoby (spadek o 8 porad). W okresie Sprawozdawczym nie

odnotowano zgtoszer dotyczacych zawierania poza lokalem umoéw na $wiadczenie



ustug przez dostawcow energii, gazu. Duzg grupe porad stanowity Sprawy zwigzane
Z mozliwosciami odstapienia/rozwiazania uméw — 67 porad - przy czym wielu
konsumentéw pytato o mozliwosci odstgpienia od umoéw sprzedazy w sklepie
stacjonarnym, gdzie prawo nie naktada obowigzku na Sprzedawce przyjecia towaru
zakupionego w ten Sposab, pozostawiajac to jedynie dobrej woli Sprzedajgcego.

Zmniejszyta sie natomiast liczba skarg na nieuczciwe praktyki rynkowe/wady
czynnosci prawnych z 20 na 14. Nadal najczesciej ofiarami nieuczciwych praktyk
rynkowych sg osoby starsze, ktére wierzg w ,stowo mowione” I nie czytajg
podpisywanych  umow, narazajgc sie konsekwencje finansowe W wyniku
ewentualnych manipulacji wyszkolonych telemarketeréw/konsultantéw, ktorzy nie
Przekazujg petnych warunkéw oferty, zwtaszcza tych mniej korzystnych Iub
Swiadomie wprowadzajg w btad. Podobna sytuacja dotyczy uméw zawieranych na
odlegtosé, kiedy to osoby przedstawiajgce oferty niejednokrotnie tak prowadzg
rozmowe, ze konsument jest przekonany, ze umowa z nowym operatorem bedzie
bardziej korzystna od dotychczasowej, a nadto konsultanci nie informuja, ze
przeniesienie numeru do nowego operatora moze wigzac sie z koniecznoscig zaptaty
kar umownych za wczesniejsze rozwigzanie umowy z  dotychczasowym
dostawca/operatorem. W okresie Sprawozdawczym zgtaszane byty réowniez
przypadki oszustwa, w takiej sytuacji rzecznik pouczat konsumentéw o koniecznosci

powiadomienia organéw Scigania o popetnieniu przestepstwa na ich szkode.

Wprowadzone w okresie  epidemii nakazy, zakazy i ograniczenia
Spowodowaty, ze konsumenci zwracali sie z pytaniami dotyczacymi koniecznosci
noszenia maseczek przez kupujgcych i Sprzedajgcych, zakupow w tzw. godzinach

dla emerytéw.

2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i Zmiany przepiséw prawa

miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw.

W okresie Sprawozdawczym nie sktadano wnioskdw o zmiane przepiséw

prawa miejscowego w zakresije ochrony intereséw konsumentow.



3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i

interesow konsumentow.

Stosownie do uregulowan art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurenc;ji i
konsumentéow - Rzecznik ma prawo wystgpowania do przedsiebiorcéw, celem
wyjasnienia zgtaszanych przez konsumentoéw naruszen uprawnien konsumentéw.
Przedsiebiorca, do ktérego skierowano przedmiotowe wystgpienie ma natomiast
obowigzek udzieli¢ rzecznikowi odpowiedzi. Niejednokrotnie wystepujg jednak
problemy z dostarczeniem przesytki, ktore po prostu nie sa odbierane przez
przedsigbiorcow, dochodzi do likwidacji sklepu, a posiadane przez rzecznika dane
przedsigbiorcy (z zasady uzyskane przez Internet, z elektronicznych rejestrow) nie
pozwalaja na ustalenie nowej siedziby firmy, a tym samym uniemozliwia to
skuteczne doreczenie pism. Dodatkowo wielogé podmiotéw reklamujgcych sie w
Internecie, w sytuacji gdy brak siedziby w Polsce (czesto sg to firmy rejestrowane w
Chinach i wskazywane jest prawo innego panstwa do dochodzenia roszczen)
powoduje, ze rzecznik nie ma mozliwoéci doreczenia wystgpienia. Taka sytuacja

niestety koficzy sie brakiem mozliwosci udzielenia pomocy konsumentom.

W roku sprawozdawczym wptyneto 74 wnioskow o interwencje (wzrost o 7
wnioskéw w odniesieniu do poprzedniego roku sprawozdawczego). Najwiecej spraw
dotyczyto =zgtoszenn wad towaru typu : odziez, buty (12) i urzadzenia
elektroniczne/AGD (12) — facznie 32 %. Na trzeciej pozycji uplasowaty sie skargi na
ustugi telekomunikacyjne. Czesé spraw nie zostata w ogole rozstrzygnieta z trzech
powodow. Po pierwsze, spowodowane bylo to brakiem odbioru, wysytanych przez
Rzecznika, co najmniej dwukrotnie, wystapien. Po drugie, cze$¢ przedsiebiorcow
pomimo odbioru przesytki nie udzielito odpowiedzi. Po trzecie, ubezpieczyciel nie

udzielit odpowiedzi powotujgc sie na tajemnice ubezpieczeniows.

Dane liczbowe z roku sprawozdawczego w poréwnaniu z poprzednim
okresem wskazujg, ze pomimo wprowadzonych ograniczen w zwigzku z pandemia
nie doszto do spadku pisemnych interwencji skierowanych do przedsiebiorcow (po
prostu wigcej oséb przesytato wnioski droga elektroniczng). Uzyskanie pisemnego od
konsumenta wniosku o interwencje wynika m.in. z potrzeby uprawdopodobnienia, ze

konkretne roszczenia zostaty sformutowane przez skarzgcego a nie Rzecznika.



Z zakonczonych spraw ok. 67 % (wzrost o 10 w stosunku do poprzedniego
roku sprawozdawczego) zostato zatatwionych pozytywnie. Nalezy pamietac¢, ze
Rzecznik moze jedynie wystepowaé do przedsigbiorcow o wyjasnienie sprawy
przedstawiajgc ewentualnie swoj poglad w sprawie, natomiast nie posiada uprawnien
nakazania okreslonego zachowania.

Problematyka spraw bedacych przedmiotem wystapien zostata zilustrowana w

tabelinr 2.

4. Wspotdziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami

w zakresie ochrony konsumentoéw.

Rzecznik w ramach wspotpracy otrzymywat zaréwno z Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich, jaki
Stowarzyszenia Krzewienia Edukacji Finansowej ulotki, plakaty i inne opracowania,
ktore byty eksponowane na tablicy ogtoszen przed pokojem Rzecznika. Otrzymane w
ramach wspotpracy broszury, poradniki byty rozdawane konsumentom. W trakcie
roku sprawozdawczego Rzecznik wielokrotnie informowat delegatury UOKIK o
skargach  konsumentéw dotyczgcych  nieuczciwych przedsiebiorcow. W

analizowanym okresie

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do

toczacych sie postepowan.

W 2020 r. Rzecznik przygotowywat konsumentom 3 pozwy. Mata ilos¢ tego typu
pism procesowych spowodowana jest najprawdopodobniej tym, ze konsumenci
rzadko decyduja sie na droge sadowa, twierdzac, ze sprawy za dtugo trwajg i
dochodzenie réwnowartosci za np. reklamowane obuwie nie jest warte straty czasu,
a ewentualnie koszty biegtego i optaty sadowej w przypadku przegrane; mogg
przekroczy¢ koszt dochodzonego roszczenia, chociaz czasami zaskakujg decyzje
konsumentéw, bo rezygnuja ze swoich roszczen przy kwotach ok. 2000 zt.

Tylko w jednym przypadku konsumentka poinformowata Rzecznika, ze sad w catosci
uwzglednit jej powddztwo. Konsumenci po odebraniu dokumentéw nie kontaktujg sie

juz z Rzecznikiem, chyba ze pojawi sig¢ konieczno$¢ sporzadzenia kolejnego pisma



procesowego. Nie mozna tez wykluczyé, ze pomimo sporzadzenia takiego pisma

procesowego konsumenci w ogdle rezygnujg z wniesienia sprawy do sadu.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informatycznym

Na stronie internetowej Urzedu i przed pokojem Rzecznika zamieszczane sa
materiaty otrzymywane z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Przydatne
wzory oswiadczen, reklamacji, zawiadomiert do organdw $cigania oraz inne druki
mozna pobra¢ ze strony internetowej z linku Rzecznika. Dodatkowo na tablicy
ogtoszen (przed pokojem Rzecznika) umieszczone sg wzory drukéw przydatnych w
dochodzeniu roszczen przez konsumentéw jak i ochrony danych osobowych, jak
rowniez informacje dotyczgce ostrzezen przed okreslonymi firmami finansowymi czy
tez informacje zwigzane z ogtoszeniem upadio$ci np. dostawcow energii/gazu,
ponadto w hollu urzedu pozostawiono druk wniosku o interwencje, aby konsumenci
nie musieli wchodzi¢c na Il pietro. Rzecznik udzielt wywiadu dotyczacego

prowadzonej dziatalnosci dla Radia Plus Legnica.

7. Podejmowanie dziatat wynikajacych z:
a) ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
b) art.42. ust. 2 uokik - wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz
wstepowanie za ich zgodg do toczacego sie postgpowania w sprawach o ochrone
intereséw konsumentow,
c) art. 42 ust. 3 uokik - wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentéw)

W roku sprawozdawczym 2020r. Rzecznik nie podejmowat dziatan w powyzszym

zakresie.

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

Reasumujgc, nalezy wskaza¢ na zmniejszajgcy sie liczbe pokazéw organizowanych
przez przedsigbiorcow. W powiecie jaworskim — zgodnie ze zgtoszeniami

konsumentoéw — byt tylko 1 taki pokaz w | kw 2020 r.: nie odnotowano skarg na
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umowy zawierane poza lokalem przez firmy z sektora energetyczno-gazowego.
Dziwi natomiast beztroska konsumentow, ktorzy zawierajg poza lokalem umowy
(czesto ustnie) z przedsiebiorcami, ktorych dane kontaktowe — telefon — znalezli na
klatce schodowej.

Zaobserwowano wprawdzie niewielki spadek ogélnej liczby porad konsumenckich, w
odniesieniu do roku poprzedniego, jednak niewatpliwie wynikato to z aktualnej
sytuacji epidemiologicznej. Biorgc jednak pod uwage, ze w zasadzie w kazdym dniu
urzgdowania Rzecznika, zgtaszata si¢ (dzwonita) osoba potrzebujaca pomocy,
nalezy stwierdzi¢, ze instytucja Rzecznika jest nadal potrzebna i pomocna.

W dalszym ciggu - jak wynika ze zgtoszen konsumentéw - przedsiebiorcy
Zawierajgcy umowe poza lokalem/na odleglo$¢ starajg sie tak konstruowaé
umowe/oferte, aby zostata ona zaliczona do umow/przypadkéw, w odniesieniu do
ktorych nie przystuguje prawo do odstgpienia od umowy. Przyktadowo pojawiaja sie
zapisy, ze konsument zostat poinformowany o braku mozliwosci odstgpienia od
umowy z uwagi na zaistnienie ktoregos z przypadkéw wymienionych w art. 38
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta np. zawierane sg umowy o
ustugi zdrowotne przedsigbiorcy, przy czym przy tej okazji przedsigbiorcy sprzedajg
rownoczesnie sprzet wielokrotnie przewyzszajacy wartos¢ ewentualne; ustugi,
podobnie w przypadku $wiadczenia ustug montazu zakupionego towaru.
Niepokojace jest stanowisko sprzedawcow, ktérzy przy probie odstapienia od umowy
przez konsumenta jeszcze tego samego dnia stwierdzaja, ze umowa zostata juz
podpisana i nie mozna od niej odstgpic¢, ,rozwigzac”.

Nie mozna jednak traci¢ z pola widzenia okolicznosci, ze sami konsumenci kuszeni
-rzekoma wygrang” z checig uczestnicza w takich pokazach i w ogole nie zwracajg

uwagi, co podpisuja.

Miaty miejsce réwniez takie sytuacje, kiedy konsumenci przychodzili do Rzecznika
niejednokrotnie pod koniec okresu kiedy mogg dochodzié swoich praw z tytutu
rekojmi lub gwarancji, czasami pozostawaty 2 dni do 7 dni, co pogarsza ich sytuacje

w dochodzeniu swoich roszczen.

Odnoszac sie do uprawnien Rzecznika i Przyznanych mu instrumentéw prawnych
niestety, jak wskazywano wczesniej, bolaczkg Rzecznika pozostaje brak

instrumentéw prawnych dotyczacych skutecznego doreczania wystapien. Kolejnym
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utrudnieniem dla Rzecznika w udzielaniu pomocy konsumentom, w zakresie
dziatania bankéw i ubezpieczycieli jest tajemnica bankowa/ubezpieczeniowa, co
wynika z przepisow szczegélnych, w ktorych rzecznik nie jest wymieniony jako
podmiot, ktéremu banki/ubezpieczyciele moga udzieli¢ informacji objetych taka
tajemnica. W przypadku wystepowania do takich podmiotow dochodzi do dziwnej
sytuacji, poniewaz Konsument jest informowany o mozliwo$ci zwrocenia sie do
Rzecznika o pomoc, a  Rzecznik otrzymuje informacje o braku mozliwosci

otrzymania odpowiedzi.

Po raz kolejny nalezy podniesé, ze dokonany podziat spraw w tabelach pozostaje w

sprzecznosci z jednolitym rzeczowym wykazem akt.

Niezaleznie od zmniejszajgcej sie liczby skarg nalezy podnie$¢, ze konsumenci
doceniajg, ze istnieje taka instytucja jaka jest rzecznik, bo jak twierdzg - sami by
sobie nie poradzili z przedsigbiorcg, przy czym niejednokrotnie traktuja rzecznika
jako instytucje, ktéra moze nakazaé uwzglednienie reklamacji (zdarzaty sie
przypadki, ze skarzacy chcieli zeby Rzecznik zadzwonit do sklepu i powiedziat ze

sprzedawca nie ma racji), co nie ma oparcia w przepisach prawnych.

Spotka¢ sie mozna byto takze z wdzigcznoscig konsumentéw, ktorzy dzwonili/pisali
dziekujgc za udzielong pomoc i te chwile wynagradzajg podejmowane dziatania

przez Rzecznika.

Do niniejszego sprawozdania dotgczone sg tabele sprawozdawcze obrazujgce dane

liczbowe z realizowanych zadar przez Rzecznika.

R |
ZELZNIR\KONSUMENTOW

Ewa Koztowska
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