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INFORMACIE OGOLNE

Instytucja rzecznika konsumentéw zostata wprowadzona do polskiego systemu
prawnego ustawa  zmienigjacq niekidre preepisy okre$lajace kompetencie organdw
administracii publiczae} w zwiazku z reforma ustrojows patisiwa. Przepisy te weszly w zycie
I stycrnia 1999, Rzecznika konsumentéw  w dwezesnym czasie powolywala  rada
miasta/powiatu i przed nig ponosit odpowiedzialnogé.

Wykonywanie zadad publicznych w zakresic ochrony praw konsumentdw zgodnie 2
art. 4 ust.1. pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwea 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz. L 2
2001r. Nr 142, poz. 1592 7 pézn. zm)) powierzono samorzadom szezebla powiatowego i
wajewodzkiego. Powiat sejnefiski wykenuje przedmiotowe zadania za posrednictwem
Powiatowego Rzecznika Konsumentow, ktdrego prerogatywy okredlono w ustawnc‘ o ochronie
konkurencii | konsumentow.

Podstawg prawnag dna%alne&u Rzecznika konsumentow reguluja przepisy art.39 - 41
ustawy z dnia 16 Jutego 2007r. o ochronie konkurencii 1 konsumentow ( tekst jednolity: Dz.
Loz 2087r Ne 50, poz. 331 ze Zm.), zad Szcz-en(ﬂ()we zadania Rzecznikﬂ okredla art.42
ustawy. : '
Sprawozdanie z dziatalnosdel sz;’mka %tanow; wykun‘mu obowm/ku wynikajacego z art. 43
ust.l wyzej wymienione] ustawy o ochronie konkurengji i kopsumentéw na podstawie,
kidrego Rzecenik przedklada w terminie do dnia 31 marca Starodeie Sejnenskiemu do
zatwierdzenia roczné sprawozdanie ze swoje deialalnodci w. roku poprzednim  oraz
przckazuje  je  wiasciwe] migjscowo delegaturze  Urzedu  Ochrony  Konkurencii i
Konsumentow. Niniejsze sprawozdanic obejmuje okm od dnia 1 stycznia 20111, do dnia 31
grudnia 201 1r. ‘

Rzecznik konsumentow posaada kompetencie doradeze i procesowe nie posiada natomiast
kommpetencii kontrolnych ani wladezych.

1. Zadania i uprawnienia Powiatawcg@ Reecznika Konsumentow.

Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentow w szweg_oinom nalezy:

»  zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informaci prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

» skladanie wriloskéw w sprawie stanowienia | zmiany przepisOw prawa  miegjscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentéw,

» wystepowanie do przed*:iqbiorcéw w sprawach oclirony praw i interesdw konsumentow,

» wspdldziatanie z wihas 1wym1 miejscowo delegaturami Ur'gdu Ochrony Konkurencii |
Kensumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

> fakultatvwne wytaczanie powddziw na rzecz konsumentdw oraz wstgpowanie za ich
zgoda do toezgeego sie postepowania sadowego,

Opréez wyniienionyeh kompetencji Rrecznik Konsumentéw moze réwniez:

¥ wystgpowal  jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow  w  rozumieniu  przepiséw  Kodeksu posigpowania  w  sprawach o
wykroczenia, :

= wystepowaé do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem dotvezgeym podejrzenia stosowania
praktyk naruszajgcyeh zhiorowe interesy konsumentdw,
Fowystepowad do whasciwego Sadu z wnioskiem o nalozenie kary grzywny na podmiot

naruszajacy obowigzek udrziclenia Rzecznikowi wyjaspien 1 informacji bedacych
przedmiotem wystapienia Rzecznika lub ustosunkowania sig douwag i opindi Rzecznika,



Informacje o instytucii Rzecznika mozpa uzyskaé na stronic internctowel Powiatu
Seinenskiego ., Urzedu Ochrony Kmﬂ\uwnql i Konsumentdw  oraz  Stowarzyszenia
Konsumentow Polskich. ’

Podstawowym i wymiernym zadaniem Rzeczaika konsumentow jest udzielanie porad
i informacji w sprawach konsumenckich, Ta najprostsza forma pomocy udzielana jest
bezposrednio w biwrze, telefonicznie Tub on line. Jest to najezestsza i dosé skuteczna forma
pelnigca jednoczesnie funkeje edukujaca obie strony z zakresu prawa konsumenckiego.
Rzecznik  jest dostepny dla kontakiu osobistego z konsumentami drednio 30-40 godzin w
tygodnin.  Rzecanik konsumentéw  w imieniu i na rzecz konsumentdw moze  rdwnics
wysigpowad  do  przedsighiorcdw  w sprawach  spomych pomiedzy  konsumentem, a
prredsichioreq. W tym celu niezbedna jest znajomosé przepisow dotyczacyeh chowiazkow i
praw  konsumentdw, w szezegélnosci ustaw: o szeregllnyeh warunkach sprzedaiy
konsumenckic oraz o zmianie Kodeksu oywilnego, o kredycie konsumenckim, o ochronie
nigktérych praw konsumentow oraz o odpomcd/m!nmct za szkodg poniesiong przez produkt
nicbezpieczny, o przeciwdziataniv nieuczehwym praktykom < rynkowym, o ustugach
turystycznyeh, (w szezegélnosei klavzul abuzywnych, kidre z mocy prawa nie  wigza) o
$wiadezeniu ushug drogg elekironiczng, o ogbliym berpicczenstwie produkiéw, o cenach, o
jezvku polskim, o jakosci handlowe] artykuléw rolno-spozywezych, o warunkach
zdrowotnych zywnosel | zywienia, o kmmct}, kach, az po prawo bankowca telekomunikacyine,
pocstowe, energetyczne. ;
H. Zapewnienie buiﬁdmcgn pﬂradtmtwa l«.omummd\um} i informacji prawnej
w rakresie ochrony intereséw konsumentdw. g

Woroku 2011w dalszym ciagu realizowalem zadania na stanowisku rzecrnika
kovsumentéw dla powiatu sejuenskiego . Do grupy zadad realizowanych nalezy zapewnienie
berplatnego poradnictws i informacjl w zakresic praw konsumenckich. Porady prawne i
informacje udzielane byly w réznyeh formach | ale zawsze chodzilo o to , aby umozliwic
konsumentom fatwy dostep do korzystania z pomocy rzecznika.Porady 1 informagje byty
udzielane konsumentom w biurze rzeczndka . telefonicznie , za posrednictwem poczty
elektronicrne] a takze pisernnie. W roku 2011 udzielilern ogdlem 180 porad prawnveh i
informacii co przedstawia ponizsza mhda

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i mformaci
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Przedmiot sprawy Rodzaj udziclonej porady Ogélem
telefoniczna | Osobista | pisemna
L Uslagi. w tym: 40 32 72
bankowe {inne niz kredyt k(msumemkz) 4 1 ~ 5
parabankowe (inne niz bankowe 1 kredyt . - - -

k<_mst,u"{>emki) : |

kredyt konsumencki * - - - -
i ubezpieczeniowe | 6 1 - 7
: systemy argentynskie : - - - -

telekomunikacia (telefon, internet) 10 5 - }; 13

operatorzy stacjonarni i komorkowi T |

telewizia (TV kablowa, TV satelitarna) ! z 2 - 3

dostawa  medidw  (prad, gaz, cieplo, | ‘ ! - 2




woda) : o i
wywoz Smicei 1 kanalizaci, - - - § -
informatyczne . - - - -
motoryzacyine (serwis) 4 2 - i O
turystyezne i hotelarskic ] 1 - i 2
fimeshare - - - | -
pralnicze . . . i . :
remontowa - budowlane 3 2 - 5
pocziowe : . R “
medyezne ‘ - - . .
dentystycrne F B . - R
edukacyjne (kursy jezvkowe, szkolenia, - 1 - 1
szkoly niepubliczne)
komunikacyjne : - 3 - 3
transportowe : 1 - - !

| kamieniarskie : - . - -
fotograficzne ' “ - - -
krawieckic Lo a : - - -
windykacyjne ‘ 1 - - 1
fnne - 3 13 - 21
1L Umowy sprzedazy, w tym; 54 29 6 92
wyposazenie wnetrz © | ~ 1 2 - 3
sprzet RTV i AGD : 10 3 - 13
$przgt komputerowy : 5 3 - 8
odziez ] 1 | 3

i obuwie ' ' 10 8 4 22

. samochody i akeesoria | 3 i - 4

. pieruchomodci ! - 2 - 2

| materialy budowlane ‘ 2 3 - 5

| kosmetyki . - - - -

; sprzet sportowy ] 3 - i - 3
sprzgl rehabilitacyiny 2 L 1 4
arl. SpPOFYWeze 2 - - 2
bizuteria ! - . . .
zabawki | - 5 - - -
zwierzeta | - | - - -
pivty CD, DVD - - - -
telefony komdrkowe : 7 4 - 11
Inne 8 1 - 12
1. Umowy poza lokalem i na 10 & - 6

edlegloéc ; i

Konsumenci zglaszali sig do rzecznika z roznymi problemami w zakresie zawartych
uméw o ustupl jak i umbdw sprzedazy towardw. Umowy o wpshugi telekomunikacyine |
rawierame przez roznych operatoréw niemal zawsze wywoluja, u konsumentow preekonanie,
ze zostall wprowadzeni w blad lub wreez oszukani . Dzicje sig tak dlatego , iz przedstawiciele
firm telekomunikacyinych nie zawsze udziclaja wyczerpujacyeh informacji o oferowane
ushudze i nie zawsze dorgezaja konsumentom wszystkie zataerniki do umowy, ktdre stanowia
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wcalosci o jej tredei, zad konsumenci nie ww‘uq umow. , ktore podpmxh i nie zadaja
zatacanikow | ktdre sq integralng czgscig umowy. Problemy k()mmnmt{aw dni}wquw np. uslng
remontowo-budowlanych polegaly na tym _ze nie zawierali umoéw na pismie 2 wykonaweami
tych ustug . a takee gedzili sig na nicterminowe wykonywanie prac wynikajaeych z umow,
Wykmmww ustug nie reagowali na zplaszane przez konsumentdéw usine reklamacie , pdy
jako$é wykonanegd remoniu byla nienalezyta, .

Najwiceej porad dotyvezylo umdw sprzedazy towaréw , w tym wszelkich probleméw
zwigranych z reklamacia towaréw wadliwych. W dalszym ciagu konsumenct skladajacy
reklamacje nie sa w stanie odrdznié gwarancit od niezgodnosel towaru z umowa. Nie bez
winy sq tu takie sprzedawey , kidrzy starajy sie przekonad konsumenta , ktdry ma gwarancie
na dany towar ., ze jedyna mozliwodcig dochodzenia roszezen w przypadku ujawnienia sie
wady w towarze jest gwarancja . Gdy nawet konsument jest $wiadomy . 1z moze w takich
sytuacjach dochodzié roszezen od sprzedawey . sprzedawca informuje wowezas . ze on jest
tylko posrednikiem . a odpowiedzialnoéé za wady lowary ponosi producent,

Wiele uwag moznaikierowad takze pod adresem firm oflmjaiwch towary w ramach
sprzedazy poza lokalem priedsiebiorstwa. Firmy te udziclaja bt@dﬂych informaci co do ceny
za dany towar , a takze co do jego walordw jakosciowych ( w tym iLllGWO!H)Lh) Wprawdzie
w umowach mmudnyuh z konsumentanyi sa podane inf Grmd(}](, o mozliwosdet odstapienia od
umowy w'eiggu 10 dni | ale konsumenci nie czytaja ich tresel [ nie zdaja sobie sprawy z'tego,
ze samo odeshanie mwmu pod adresem firmy moze nie byd Wystarczajace do uznania
od»ﬁpmmzs od wnowy. Zddrza sie vowniez, ze konsumenci chea Od\tqplc od umowy po kitku
miesigeach od takiego zakupu.,

Wieku konsumentéw zwracalo sie do rzecznika . gdy sp /uiawca nie cheial preyiad
niewadliwega towary w mqgu kilku dni od zakupu, W dalszym clagu konsumenci sg
przekonani , ze takie prawo im przyshuguje, podajac przykdady innyeh krajow , gdzie ich
zdaniem taka mozliwosé istnicje. Znaczgea liczba konsumentdw wymaga pomoey w ealym
postepowaniu reklamacyjnyn. W tym zakresie rzecznik stuzy pomoca nie tylko w zakresic
fachowe] informaci, ale réwniez pomaga redagowac pisma, poczawszy od napisania
zghoszenia dotyezacego niezgodnodel towary 7 umowa, poprzez procedurg reklamacyjng, az
do postepowania sadowego, Rrecznik w dkresie sprawozdawczym przygotowywal pisma
konsumentom, ktére dotyerzyly glownie wezwania do wykonania zobowigzania, wyznaczenia
dodatkowego terminu do wykonania zobowiazania, wezwania do zaplaty, o$wiadezenia o
odstgpieniy od umowy, o$wiadezenia o uchyleniu sie od skutkéw prawnyeh umowy zawarlej
pod wplywem bledu itp. Zaznaczyd nalezy. iz w wielu preypadkach porady udzielane przez
rzecznika nie dotyezyly zagadnien konsumenckich. Mieszkaney powiatu zgraszali sig
bowiem z réznymi problemami np. rodzinnymi, czy 7 zakresu prawa pracy, oczekujac preede
wszystkim wystuchania i zrozumienia. W wickszosel przypadkow niezbednym bylo
skierowanie tychze 0séb do wlaseiwych instytucji lub urzedow (muin. ZUS. PUP, Sad Pracy,
Prokuratura Rejonowa, Komeorik sadowy, Komenda Pelicil itp.). Rzecznik nie rejestruje
spraw o e:lmrakterze'niekonsumcnckim ‘cyll\o w kilkunastu sprawach mieszkancom, kidrzy ze
wzgledu na swoj wiek lub nieporadno$é nie potrafili przygotowaé pism do odpowiednich
instytueii, rzecznik udzielil, pomocy przygotowigge w ich imieniu odpowiednie wystapienia.

131, Wystapienia do przedsighioredw.

Podstawowym instramentem prawnym wykotzystywanym w wykonywaniu ustawowych
zadah przez rzecznika konsumentdw sa wystapienia do przedsighioredw podejmowane na
skutek wnoszonych przez konsumentdw wnioskow 1 skarg dotyczacych naruszen praw i
interesdw konsumentow preez poszezepdlnych przedsigbiorcdw. Podeimowane na wniosek



konsumentow \ww gplenia ) 1/1,('/mka kmowam do ptiedsmbuormw pr/} bierajg mrdznicowane
formy wenwan.
[ tak w swoich wvstqpxund@h rzecznik wzywa przedsigbiorcow doi
- wykonania ciazacego na przedsiebiorcy obowigzkuy,
- udzielenia stosownych wyjasnien majgeyveh na celu rozwigzanie sxtme;a(mg_o pomigdzy
stronami {(konsument-przedsigbiorea) sporu.

W swoich wystapieniach rzecznik opisuje stan faktyezny przedstawiony przez konsumenta {
wynikajacy z posiadanych dokumentow, podaje podstawe prawng roszezef i wzywa do
polubownego zakoficzenia sprawy. Ponadto yzecznik podejmuje proby przeprowadzenia
mediacji migdzy strotami

W roku sprawozdawezym rzecznik wszezal 34 postgpov i Zaznaczys nalesy, Ze nie
zawsze roszczenia konsumentow sa uzasadnione. Rzecznik podejmujae interwencjg zna stan
sprawy przedstawiony przez samego konsumenta i zdarza sig, Ze po otrzymaniu stanowiska
przedsiebiorey okazuje sie, ze okolicznosc sprawy sq inne i nie zachodzi naruszenic prawa
konsumenta, W wielu preypadkach rzecznik podejmowat polemike # przedsighiorea. nie
zgadzajae sie z jego argumentacia. Wielokrotnie rzecznik wzywat przedsigbioree do
dobrowolnego uznania reklamadii proponuiac rozstizy gniecie sporu prees. Polubowne Sady
Konsumenckie dziatajace muin. przy Wojewddzkim impuktomuc Inspekeii Handlowej,
Urzedzie K()mimikacii Elektronicziie] w Warszawie, Urzedzie Regulacji Energetyki lub przez
Arbitra Bankowego dvialajacego przy Zwiazku Bankow P olskich w! Warszawie.
Wiekszo$¢ wystapien rzecznika doty uyk» uméw sprzedazy towardw konsumpeyjnych.
Najwiecej spraw dotyczylo, tradycyjnie juZ sprzedazy obuwia . Szezegdlowa Cham}duysivk@
przedmiotu pisemnych interwencji i wystapiefs podjetych przez rrecznika konsumentdw w
okresie spmwo/dawc?ym pr/caistawm Tabela nr 2.

[ESTAW!LNIE ILOSCE SPRAW KONSUMENCKICH PR[YJE'IYFH b
PRZYGOTOWANLA WYSTAPIEN DO PRZEDSIEBIORCOW w roku 2011

. Tablica nr 2

\ ; i Ogalem | Zakoniczone Zakoficrone | Sprawy w i
! Wyszezegdinienie: Hosé ‘ pozyfywnie negatywnie ] toku
K ; wystapies |
L. Ushugi, w tvm: : !
bankowe 2 p - - |
ubezpieczeniowe 2 2

systemy argentynskie - - -
mne finansowe -« - - - ! -
telekomunikacia { operatorzy
telefonii stacjonarne] i 2 1 ' 1
komorkowe]. TV kablowa )
dostawa medidow ( prad, gaz,
cieplo, woda )
informatyczne
motoryzacyine { serwis) - i
turystyezne 1 hotelarskie

pralnicze
remontowo - budowlane
pocziowe 1 i 1
medyczne E i ! 1
|
13

dentystyczne - !



edukacyjne ( kursy jezykowe,
szkolenia, szkoly niepubliczne )

kemunikacyjoe - ' . N N

transportowe : - i - j -

kamieniarskie - ‘ - | - -

fotograficzne ¢ 5 - « - ‘ -

krawiecki o - . - .

okalowe - - . N

inne - - . .

H. Umowy spreedazy, w tym:

wyposazenie wngtrz - - - .

sprzet RTV 1 AGD 2 1 - I

sprzet komputerowy - - e - N
odziez - - - .

o
oo
R

obuwie 8

oy
+
13

samochody 1 akcesoria 1

nieruchomogef E ) i B

materialy budowlane 2 - 2 -

kosmetyki ) - - ; - -

sprzet sporlowy 1 1 - -

sprzet rehabilitacyiny 1 1 5 - .

art, spozywerze - _ N -

bizuteria : - - - .

zabawki - . - .

zwierzeta - - -

plviy CD, DVD

|
telefony komérkowe, 5 4 2 2 -
lnne ; O 3 3 -
HI Umowy poza lokalem i va
o 1 - i i
odleglo$é: , i |
RAZEM , 24 | 20 i 10 4

1V, Wytaczanie pozwéw m rzecz honsumentow

Do zadan rzecznika nalezy 'wytaczanie powddziw na rzecz konswmentow oraz wstgpowanic
za ich zgoda do juz 100;&1@%0 si¢ postepowania w sprawach o ochrong interesow
konsumentow.

W okresie s;amwoxdawcyym Rzecznik nie wystepowal samodzielnie 7 puwodztwum do sadu
Rzecznik stuzy réwniez pomocy prawna konsumentom samodzielnie wystepujacym z
roszezeniem do sadu praygotowujac pozwy, pisma procesowe, zwiazane z toczacymi sig
postepowaniani sadowymi. W okresie sprawozdawezyim rzecznik przygotowal tacznie 8
pozwow konsumentom wystepujacym z roszezeniem do sadu. Do sadow powszechnych
Rzecznik przygotowal 8 pozwdw , natomiast T pozew zostal przygotowany i skicrowany do
polubownego sadu konsumenckiego . Sprawy skierowane do polubownego sadu
konsumenckiego moga by¢ rozpatrzone tylko wowezas, gdy przedsigbiorea wyrazi zgode na
zapis na ten sad Rzeconik przygotowywal takze pisma procesowe takie jak: wnioski
dowodowe, wnioski o zwolnienie od kosztéw sadowych, sprzeciwy od nakazéw zaplaty,
sprzeciwy od wyrokow zaocznyeh, wnioski o nadanie klauzuli wykopalnoéel i wydanie
odpist wyroku wraz 7 uzasadnieniem. wnioski 0 wszczgeie postgpowania egzekucyinego,
preywrocenie terminu ip. '
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Zakonezono 7 postepowan sqd(mvch w ktoryeh wvddno 7 orzeczeh uznajgoyeh roszezenia
konsumentdw, jédne postepowanie jest toku postepowania sadu powszechnego.
W kilku przypadkach rzecznik proygotowal konsumentom zazalenia na postanowienia sadu
skierowane do drugiey instanciji.
POWODZTWA PRZYGOTOWANE PRZEZ RZECZNIKA DO
‘sAMOD/thNF(.O WNIE M}% NIA PRZEZ KONSUMENTOW

Tablica ny 3

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
: {np. | pegatywne

Przeduriot sporu wwagledniajgee | (np. oddalone, | w toku

radanic w npicuwzglednia-

rasaduoicze] jace zadanie) |

czgsel) '

flosé¢ powodatw
ogblem

1. | Powddrtwa
dotyezacee reklamacii
w zakresie k
| niezgodnosel towary
7. umowa lub
gwarancjl towardw

Powddziwa
dotyezace
niewykonania fub . -
\ nienalezytego

w wykonania ustug

]

-

! Preygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych -
reklamacil w zakresie 6 - { 7
niezgodnosel towaru '
7z umowg Jub
gwarancii towardw

2

4. Przygotowywanie
konsumentom
pozwiw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushig

5. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez - - | 1
sad polubowny

6. | Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postgpowan . .

L7 Inne - - - -

RAZEM 7 - 2 9
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V, Skladanic wiioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw praws micjscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentdw.

Rzecznik Konsumentéw ma prawe i obowiazek skiadania wnioskow w sprawie
stanowienia i zmiany przepisdw prawa thieiscowego w o zakresie ochrony  intereséw
konsumentow. Przyshiguie mu inicjatywa zglaszania propozyeil | zmian legislacvinych
dotyczacych przepiséw prawa micjscowego, oczywiScie w zakresic ochrony interesow
konsumentow. ‘

Wroku 2011 Rzecznik mc skladat takich waioskdw.
V1. Dzialania Powiatowego Rzecznila Konsumentéw w sprawach o wykrocezenia.

W omysl art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkureneji i konsumentow p:fud&mhmrua
do ktdrego swrocit sig Rzecznik konsumentéw jest obowiazany udziclié wyjasgnien i
informacji bedacyeh prifudmmu,m wystgpienia oraz ustosunkowad sie do uwag i opinii
rzeeznika, Nie zastosowanie sie do tego obowiazku jest wykmcxum.m i podlega karze
greyvwiny, nie mniejsze] niz 2000 zb.

Takich przypadkdéw brake  udziclenia odpewmd/l rzecznikowi w ubjeglvm roku nie

stwierdzono.

Vi Wspétdzialanie z w Msuwvml miejscowo delegaturami urzgdu ochrony kemiaurcncu

i konsumentéw, organami inspekeji handlowej oraz mstquamx 1 organmizacjami

konsumenckimi. ;

# Urzad Qchrony i\amkuaemu i Konsnmeméw w Wasrszawim Delegatura UOKIK w
Lublinic ,

Na zaproszénie Plucm UOKIK, Rzecznik zawsze uczestniczy w  spotkaniach i

konferencjach  podezas ktoryeh prezentowana jest rola instytucii konsumenckich w

rozwiazywaniu sporow konsument - przedsigbiorea, ,

¥ Wojewodzkim Inspekioratem Inspekeil Handlowei w Suwalkach .

Rzecznik konsumentéw na biezaco informowal Inspekcje Handlows  w Suwalkach o

skargach konsumentow na dzialalnodé placdwek handlowych na terenie powiatu Sejnefiskiego

szezegdinie tyeh wymagajacyeh preeprowadzenia kontroli przez inspektoréw na micjscu

zdarzenia.

» Utrzedem Regulacji anrg‘e(yl\l i Urzedem Komunikachi Elekironiezne) — sprawy, ktore
wymagaly opinii Prezesa URE, bad?z mediacji e ‘31?()ﬂy UKE  rzecznik kierowal do
wihasciwych instytucji.

Viil. Dzialania o charakteize informacyjno-edukacyjnym.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik spotkal sig ze stuchaczami  Uniwersytetu
lrﬂ,u@go Wieku, ktorym  wyjadnmial  podstawowe z.agﬁadmum 7 wakresu prawa
konsumenckiego. ‘

Kolejna forma edukacji stosowana w roku sprawozdawczym jest prezentowanic
problematyki konsumenckie] na famach lokalnej prasy. Cele, jakie przyéwieccajg kontaktom z
mediami to  poszerzenie ! wiedzy o prawach konsumenta oraz przestrzeganie  przed
nickorzystnymi zjawiskami pojawiajacyni si¢ na rynku, Dziennikarze na bieZzaco zwracaja sig
z proshy o komentarz do przedstawionego prrez czytelnikow prob!cmu., co w efekeie.
pozwala na bardzo szybkieipodiecic whasciwe) decyzji.

Istotng formg nformacii 1 edukacii k«mxuﬂumqu sa takze wlotki, broszurki
publikowane i dostarczane Rzecznikowi pryez Urzad Ochrony Konkurencii i Konsumentow i
Stowarzyszenie  Konsumeptow w Warszawie. Wymienione publikacje sa sukcesywnie
rozprowadzane wirdd konsumentow.




IX. Podsumowanie | wioski koheowe,

Problemy, z ktbrymi zglaszaja sig konsumenci W\’ﬂ[kd}4 z mcnmonmsu przysiugujacych im
praw i cheei wyjasnienia zaistiatego problemu. Nadal wigkszosc konsumentow zglasza sie
do rzecznika po podpisaniu umowy, po dokonaniu zakupu, pdy zaistnieje problem ze
rwrotem towaru czy jego reklamacia. Znacznie mniejsza liczha konsumenidw kontaktuje sig z
reecznikiem prewencyjnie tj. zanim zawrze umowe czy dokona zakupu. Najwiccej zgloszen

dotvezy tradycyinie sprzedazy konsumenckiel, a najistotniejszy problem fo nie odrdzmianie
prawa niezgodnodel towart z umowg od gwaranciji. Konsumenci mozliwosé reklamowania
towaru kojarzg wylacznie z gwarancjg 1 to nawet wowezas, gdy nie otrzymuja dokumenti
gwarancyinego. Niestety konsumenei rzadko zdaja sobie sprawe, ze w ciagu dwach lat od
daty zakupu moga reklamowad wadliwy produkt, kiernjac reklamacije

do spr zedawey ~ uprawnienie to wynika z ustawy o sprzedazy konsumenckisj. Spreedawcy
nagminnie uchylaja sig od odpowiedzialnodet odmawiajac przyjecia reklamacii, narzucajac
konsumentom whasny sposob jej zatatwienia, czy przewlekle rozpatrujac sktadane reklamacje.
Oprocy prawa do skiadania reklamagji 2 ustawy o spr zedazy konsumenckiej (niergodnoséc
towWar ummwat) konsumeénci moga réwniez w wielu przypadkach skorzystad z gwarancji.
Gwarancja — podobnie jak niezgodnodc towaru 2z umowg — umozliwia dochodzenie roszezen
w przypadku, gdy nabyta rzecz okazala sig wadliwa, Gwarancia j jest dobrowolaym
oswiadezeniem woli Gwaranta. Oznacza to, ze przedsiebiorca moze udzielic E.v»amnqu ale
nie musi. Sprzedawey cheac uuh‘,im sie od odpowiedzialnogel utrzymuja, Ze gwarancja jest

jedynym sposobem realizach roszezed konsumenckich cxy tez dokdnuja interpretacii

zapisow karty gwaranicyjngl na swoja korzyse, ., zapominajac” o przepisach ustawy

0 sprzedazy kcﬁ;&u.nmﬁckié}. Konsumenci bardzo czgsto nie maja $wiadomosed, Ze dokonujae
zakupu towary zawleraja umows | wydaje im sig, Ze tylko umowa pisemna ma znaczenie.
Bardzo duza Hezba konsumentow skladaj jac reklamacie domaga sie od razn zwrotu gotowki,
a gdy sprzedawca proponuje naprawe fub wymmm, towaru, dochodzi do konfliktdw,
Wigkszoé¢ konsurnentdw nadal uwaza, Ze istnieje prawe do namysh § zwigzana z nim
mozliwoié zwrotu towaru zwykle od 3 do 7 dni od daty zakupu towarn, Odmowa przyiecia
towaru przéz. sprredawcee, jest oZesto podioZem wystepujacych migdzy stronami
nicporozumies, a informacia o braku prawa zwrotu towary, podstawa roszozenia.
Konsumenci nadal nie wiedza, ze zwroti towaru mozna dokonad tylko za zgoda sprzedawcy
ful wowezas gdy przy zawieraniu umowy strony uzgodnily taka mozliwedé, a takze gdy
sprzedawea wprowadzilt taky praktyke handlowa. Warastajaca z roku na rok liczba
konsumentéw korzystajacych 2 pom'()cy rzecznika, wynika ze zwigkszonego stanu
Swiadomodcei konsumenckiej, oferowania konsumentom towardw zle jakoded, jak réwniez
prowadzone przes ogﬁchmpol kie media akcje reklamowe majace na wlu propagowanie
instytuci rzecznika. v

Z analizy sprawozdania wynika, ze $wiadomi swoich praw kmmmmnu coraz czedeie i
chetnie] korzystajg z pomocy rzecznika, Hezac na fachows pomoc w rozwiazywaniu sporéw
konsumenckich. 2
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