SPRAWOQZDANIE
z dziatalnosci

Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Chojnicach
za 2017 r.




Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku wynikajagcego z zapisu
art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (t.j. Dz.U. z 2017 r., poz. 229 ze zm.) na podstawie
ktorego przedkiadam Staroscie Chojnickiemu do zatwierdzenia
roczne sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow za 2017 r. w celu zatwierdzenia.

Zatrwierdzam:
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SPIS TRESCI

Ik WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACZE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA

KONSUMENTOW.

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo POMORSKIE
2. Miasto CHOJNICE
/Powiat
3. Liczba mieszkaricow miasta/powiatu

96 952

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentdw

I0ANNA GIERSZEWSKA

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

WYZSZE ADMINISTRACYINE, WYZSZE PRAWNICZE

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana w
petnym wymiarze czasu pracy {1 etat). Prosze napisa¢ TAK
lub NIE.

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIELI
~TAK” NAPYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana w
niepelnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢
odpowiednig odpowied?.

etatu

efatu

etatu

etaty

TR AR X R

, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIELI NA
P

8. Liczba dnif/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane s
zadania Rzecznika Konsumentdw (np. 5 razy w tygodniu po
3 godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura (art. 40
pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéow Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.)
Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

MNIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze napisaé
TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba osdb, kidra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow Rzecznika (jesli

liczba nie jest stafa, to wpisac érednig liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wiasnego budzetu,
prosze wpisac koszt zadania wlasnego ,ochrona
konsumentow” w budzecie powiatu. Jesli podanie
doktadnych kosztow jest niemozliwa, prosze je oszacowac.

Rzecznik nie posiada wyodrebnionego budzetu. Koszt
utrzymania biura (woda, c.0., materialy biurowe, oswietlenie)
wynosi ok. 5950 zt rocznie

11 REALIZACIA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW
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1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawowym zadaniem Rzecznika Konsumentow byto udzielanie bezptatnych porad
i informacji konsumentom. Dziatanie to nastawione byto na profilaktyczne informowanie
konsumentéw o réznego rodzaju zagrozeniach wystepujacych na rynku oraz udzielaniu porad
prawnych w przypadkach, gdy dochodzito do konkretnego naruszenia praw konsumentow.

Nalezy przyznaé, iz poradnictwo prawne byto najbardziej popularng (a wtasciwie
najbardziej preferowang przez konsumentow) formg pomocy $wiadczonej przez Rzecznika
Konsumentow.

Z uwagi na petnienie funkcji jednoosobowo i duzy wzrost spraw o skomplikowanym
charakterze wymagajgcych pogtebionej analizy stanu faktycznego i prawnego, Rzecznik
Konsumentéw w Chojnicach wykonywat przede wszystkim zadania w zakresie bezptatnych
porad prawnych i prowadzenia mediacji z przedsiebiorcami. Ta forma pomocy odbywata
sie pisemnie, telefonicznie, drogg elektroniczng badz bezposrednio podczas osobiste] wizyty
w urzedzie. Niemnigj jednak nalezy podkresli¢, ze Rzecznik Konsumentow nie odpowiadat
na zapytania przysytane drogg elektroniczng w formie anonimowego zgfoszenia
bez jakichkolwiek danych osobowych — pouczenie w tym zakresie zawarte jest na stronie
internetowe] Starostwa Powiatowego w zaktadce Powiatowy Rzecznik Konsumentow.
Tak przestane] korespondencji nie sposéb zarejestrowac. Rzecznik Konsumentow nie stosuje
przepisow KPA, niemniej jednak instytucja ta jest usytuowana w strukturze organizacyjne]
samorzadu powiatowego i tym samym kazdy wniosek czy zapytanie podlegata rejestracji.

W art. 42 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow zostaty okreslone zadania
Rzecznika Konsumentow, jakie ma on do spetnienia w dziedzinie ochrony konsumentow. Majgc
na uwadze to, ze zakres zadan Rzecznika Konsumentdw, okredlony w art. 42 ustawy jest
przyktadowy, pozwala to Rzecznikowi wykonywac inne zadania - w zaleznosci od pojawiajacych
sie potrzeb.

Rzecznik Konsumentéw udzielat informacji o obowigzujgecych regulacjach prawnych
i mozliwosci ich wykorzystania przez zainteresowanych lub udzielat porad odnosnie sposobu
postepowania w danej sprawie.

Ochrona konsumentow obejmowata dziatania na wielu pfaszczyznach, a zadania
stawiane w tym zakresie wymagaty bardzo dobrej znajomosci przepisow prawnych z roznych
dziedzin. Niejednoznacznos$¢ i czeste zmiany przepisow wymagaja umiejetnosci ciggtej
ich aktualizacji i analizy. Przepisy w zakresie ochrony konsumentéw i procedury wewnetrzne
okredlajg tryb i sposdb postepowania w sprawach zgtaszanych przez konsumentow.
Bezposredni kontakt z konsumentem wymagaf kompetencji i umiejetnosci stosowania
réznorodnych metod i przepiséw w celu udzielenia pomocy prawne).

Podstawowym celem podejmowanych dziatan w zakresie bezpfatnego poradnictwa
byto rozwijanie Swiadomosci konsumentow, ksztattowanie ich krytycznego zmystu, tak by mogli
w sposob racjonalny dokonywad wyborow i wfasciwie reagowa¢ na naciski handlowe
i skutecznie egzekwowac swoje roszczenia.

W 2017 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Chojnicach udzielit 1046 porad,
konsultacji i informacji prawne]. Sprawy przedstawiane przez interesantow dotyczyty bardzo
rozlegte] i ztozone] problematyki. Réznorodne byty takze formy udzielania pomocy.
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W ilosci udzielonych porad nie objeto zgfoszen spoza zadan Powiatowego Rzecznika
Konsumentdw, a byto ich ok. 82 — jest to liczba orientacyjna, gdyz nie prowadzi sie dokfadnie
tej statystyki, poniewaz dotychczas nie byto to objete zakresem zadan Rzecznika.

Pomoc prawna w sprawach ztozonych, wymagajgcych wnikliwej analizy problemu
realizowana byta tak, jak kazdego roku poprzez:

- przedstawianie konsumentom sytuacji prawnej i wskazywanie, jakie sg mozliwosci
ewentualnego rozwigzania zgfoszonego problemu,

- podejmowanie w imieniu konsumentow bezposredniej interwencji u przedsiebiorcow,

- podejmowanie innych dziatann w kierunku ugodowego zakonczenia sporow, np. poprzez
prowadzenie mediacji.

W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiatu  dowodowego -
w przypadku stwierdzenia naruszenia prawa Rzecznik Konsumentow wskazywat przedsiebiorcy
wiasciwy sposob zatatwienia spornej sprawy oraz wnosif o jego realizacje. Natomiast
w przypadku watpliwosci lub niejasnosci - zwracat sie do przedsiebiorcy o przedstawienie
wyjasnien wobec stawianych zarzutow.

Podejmowane interwencje prowadzone byty bardzo wnikliwie — do wyczerpania
wszystkich argumentow. Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami byty niekiedy
dfugotrwate i bardzo pracochfonne a czasem bywaty tez nieskuteczne. Nowo powstate firmy
telekomunikacyjne i energetyczne sg catkowicie zablokowane na jakgkolwiek mozliwosc
negocjacji, wobec czego sprawy z tego zakresu trafiajg pod rozstrzygniecie sgdu powszechnego
i tym samym koriczg sie dopiero na tym etapie.

Realizujgc zadania Rzecznik Konsumentow opiera sie na wielu regulacjach prawnych
dotyczgcych ochrony praw konsumentow. W szczegolnosci sg to ustawy: Kodeks cywilny,
o prawach konsumenta, prawo telekomunikacyjne, prawo przewozowe, © usfugach
turystycznych, prawo pocztowe, prawo bankowe, o cenach, o kredycie konsumenckim,
o dziatalnosci ubezpieczeniowej, o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, kodeks
postepowania cywilnego, kodeks karny, kodeks postepowania karnego, kodeks wykroczer,
o ochronie konkurencji j i konsumentow, o jezyku polskim, o Inspekcji Handlowej, o kosztach
sqgdowych w sprawach cywilnych oraz szereg innych aktow wykonawczych.

Nadal w wielu zyciowych sytuacjach konsumenci nie radzg sobie z zaistniatym problem
na skutek braku znajomosci przystugujgcych im praw. Dotyczy to szczegolnie osob starszych
powyze] 70 r.z. W starciu z profesjonalista wykorzystujgcym naiwnos¢ oraz fatwowiernosc
seniorow - byli oni catkowicie bezradni i czuli sie zagubieni w ggszczu przepisow prawnych oraz
nie potrafili zrozumiec¢ warunkéw umowy czy regulaminu. Z kazdym rokiem nasila sie zjawisko
coraz bardziej agresywnie prowadzone] sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosé
wobec seniorow. Wozrasta ilos¢ stosowania przez przedsiebiorcow niedozwolonych praktyk
rynkowych, ktore jak sie pozniej okazuje sa trudne do udowodnienia. W roku sprawozdawczym
odnotowano duzo skarg na przedsiebiorcow, ktorych przedstawiciele oferujgcy zawarcie
umowy poza lokalem nie informowali, jaka firme reprezentujg a w zasadzie sugerowano,
iz reprezentuje sie dotychczasowego usfugodawce - przez co wprowadzano danego
konsumenta w btad. Prowadzenie negocjacji z tego typu spotkami byto praktycznie niemozliwe,
gdyz przedsiebiorcy nie przyznawali sie do stosowania nieuczciwych praktyk w trakcie
pozyskiwania nowych klientéw. Tego typu sprawy byty wiec dosc trudne dowodowo.

W dalszym ciggu problemem byfo takze to, ze w przypadku gdy konsument posiadat
kopie podpisanej umowy to jej po prostu nie czytat i zglaszat sie po porade do Rzecznika
Konsumentéw po uptywie ustawowego terminu do odstgpienia od umowy. Dlatego
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tez wystepowafy sytuacje, gdy po przeanalizowaniu zawarte] umowy okazywato
sie, iz zastrzezenia konsumenta byly nieuzasadnione, gdyz umowa wyraZnie precyzowafa
obowigzki i uprawnienia stron — czyli zawierata pouczenie o mozliwosci odstgpienia od umowy.

Jak co roku pojawiaty sie sytuacje, w ktérych konsumenci zgfaszali do Rzecznika sprawy
z niemalze kazde]j dziedziny zycia, jak. np. zakup towaru od osoby fizycznej, sprzedaz migdzy
przedsiebiorcami, z zakresu prawa pracy i spraw rodzinnych, naruszenia dobr osobistych,
egzekucji komorniczej, sporu ze spotdzielnig mieszkaniowa lub wspolnoty, czy urzedem
skarbowym, najmu lokalu, itp. — z tego wynika, ze spoteczenstwo oczekuje od Rzecznika
Konsumentéw mozliwosci udzielania porad i informacji w kazdej zgtaszanej sprawie, nie tylko
z zakresu konsumenckiego. Tym samym coraz trudniej wyttumaczy¢ takim osobom,
iz kompetencje Rzecznika sg ograniczone ustawowo i nie posiada on uprawnien
do podejmowania dziatari az w tak szerokim zakresie, czyli we wszystkich aspektach zycia
codziennego. W wymienionych przypadkach Rzecznik nie podejmowat interwencji, a jedynie
udzielano podstawowe] informacji w celu wskazania komorki czy instytucji wfasciwe]
do rozwigzania zgtaszanego problemu. Rzecznik Konsumentéw wskazywat takze na mozliwosc
skorzystania z nieodptatnej pomocy prawnej w punkcie dostepnym w Starostwie Powiatowym.

Nie wszystkim konsumentom mozna byto skutecznie pomdoc tak, jak tego oczekiwali.
Niejednokrotnie brak byto do tego podstaw prawnych, albo roszczenie byfo przedawnione,
co powodowato koniecznos¢ wyttumaczenia konsumentowi, ze nie ma racji w dochodzeniu
swoich roszczen. Najczescie] towarzyszyta temu nerwowa atmosfera, gdyz konsument
czut sie rozczarowany i niechetnie przyjmowat do wiadomosci negatywng informacje.

Po zapoznaniu sie z dokumentami zgtaszanych spraw i ich przeanalizowaniu —
zainteresowanym stronom wskazywano obowigzujgce regulacje prawne oraz mozliwosci
ich wykorzystywania. Podejmowane byty rozmowy i mediacje z przedsiebiorcami,
opracowywano wzory pism reklamacyjnych, réinego rodzaju pisma o charakterze
odwotawczym, odstgpienia od umow cywilnoprawnych oraz przygotowywano pisma innego
rodzaju majace zwigzek z dang sprawa. Prowadzono takie szereg konsultacji i wyjasnien.
W ramach udzielanych porad analizowanc takze zapisy umow, kart gwarancyjnych,
regulaminéw, Ogdlnych Warunkdw Ubezpieczenia. Oprocz tego konsultowano i wyjasniano
jak wypetni¢ wniosek do sadu polubownego, czy formularz do sgdu powszechnego
oraz wyjasniano zapisy poszczegélnych aktow prawnych. Przygotowywano takie pisma
do komornikow oraz firm windykacyjnych.

Wszystkie pisma i wystapienia Rzecznik Konsumentéw przygotowywat samodzielnie.
Dotychczas nie byto sytuacji, ze prowadzono jakgkolwiek sprawe w sposob niewtasciwy.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow ma swiadomosé cigzgce] odpowiedzialnosci w ramach
udzielanych porad i informacji i w sytuacji jakichkolwiek watpliwosci czy niejasnosci
informowano o tym strone zgtaszajgcg sprawe.

Najwiekszg ilos¢ zgtoszen stanowity zapytania i porady udzielane w zakresie ustug— 630,
w tym 190 z zakresu ustug telekomunikacyjnych. umoéw sprzedazy — 416. Nastepnie
byty to sprawy z zakresu umow sprzedazy - 416,. W dalsze] kolejnosci odnotowano zapytania
i porady w kwestii zawierania umow poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosé — 432.

Ztozonosc spraw powodowata, ze analiza zgtoszonego problemu byta coraz bardziej
czasochtonna, co powedowato, iz znacznie wydtuzat sie czas oczekiwania na przygotowanie
wystgpienia, pisma, pozwu czy wniosku - co nie zawsze byto pozytywnie odbierane przez
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konsumentow. Z oczywistych wzgledow wyjgtkiem byty sprawy pilne — np. uptywajgcy termin
ustawowy lub umowny do odstapienia od umowy, ztozenie sprzeciwu lub pisma procesowego.

Z uwagi na to, ze niejednokrotnie wartos¢ przedmiotu sporu byta wysoka, Rzecznik
Konsumentow prowadzgc poradnictwo konsumenckie musiat dokona¢ bardzo szczegotowej
analizy zasadnosci skargi lub problemu przedstawionego przez konsumenta. Oczywistym Jest,
ze wymagato to czasu i skupienia - tym bardziej, gdy sprawa byta bardzo ztozona. Dopiero
wowczas przedstawiano konsumentowi mozliwosci prawne rozwigzania zgtoszonego
problemu. W roku ubiegtym sporzadzono 309 pisemnych wystgpien do przedsiebiorcow.

W 2017 r. realizowano zadanie bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej poprzez
m.in.:

1) udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika,

2) udzielanie porad droga telefoniczng,

3) odpowiedzi na zapytania konsumentéw przesytane drogg elektroniczng,

4) sporzadzanie pism, wezwan, reklamacji, odwotar, zazalen, odstapienia z umowy,
wnioskow, oswiadczen i itp.,

5) sporzadzanie pism procesowych w sprawach, ktére toczg sie w sadzie powszechnym,

6) zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w kazdym stadium postepowania
przed sadem polubownym dziatajgcym przy Inspekcji Handlowej oraz w toku
postepowania przed sgdami powszechnymi,

7) wyjasnianie i interpretacje przepiséw prawa,

8) podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwiazywania spraw,

9) udzielanie pouczen przedsigbiorcom,

10) wystepowanie w imieniu konsumentéw do przedsiebiorcow z wnioskami
o dobrowolne i ugodowe zatatwianie sprawy,

11) przekazywanie konsumentom materiatéw edukacyjnych,

12) informowanie i zawiadamianie wfasciwych organéw oraz  instytugji

0 podejmowaniu i prowadzeniu przez przedsiebiorcow dziatalnosci niezgodnej
z przepisami prawa,

W roku sprawozdawczym odnotowano szereg nieprawidtowosci podczas skfadania
konsumentom ofert z zakresu zawierania umow telekomunikacyjnych czy ustug sprzedazy
energii elektrycznej. Najczescie] przedstawiciele roznych spodtek nie informowali konsumentéw
o tym, jakiego konkretnie reprezentowali przedsiebiorce i jaki byt cel umowy.

Przekazywanie przez sprzedawcow informacji wprowadzajgcych w bfad w zakresie
oferty czy promocji jest powainym problemem, ktéry z kazdym rokiem sie nasila.
Przedstawiciele niektorych operatorow telekomunikacyjnych podszywali sie pod inne firmy
i to przyczyniato sig do pozyskiwania nowych klientéw, ktdrzy byli nieswiadomi prowadzone]
wobec nich manipulacji.

W zwigzku z powyzszym zgtaszane sprawy byty niezwykle skomplikowane a ich analiza
wymagafa czasu. Przygotowano bardzo duzg ilo$¢ rdinego rodzaju pism, aby poméc
konsumentom w dochodzeniu roszczei. W wiekszosci sprawy, mimo trudnosci, koriczyty
sie pozytywnie dla konsumentéw ale to wymagato czasu i determinacji. W roku 2017
odnotowano brak wspétpracy i mozliwosci negocjacji z nowo powstatymi firmami
telekomunikacyjnymi i energetycznymi. Niestety mimo prowadzonej przez rozne instytucje
konsumenckie kampanii medialnej przestrzegajace] przed nieuczciwymi praktykami niektérych
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przedsiebiorcow, zjawisko to nadal sie nasila takie przez nieostroznos¢ niektorych
konsumentow, ktorzy podpisywali umowy bez zapoznania sie z ich trescia. W przypadku
sporéw z firmami telekomunikacyjnymi i energetycznymi, najczesciej dochodzito do windykacji
naleznosci od poszkodowanych konsumentéw. W tym przypadku Rzecznik Konsumentow takze
udzielat porad prawnych i przygotowywat pisma do firm windykacyjnych. Nastgpnie firmy
windykacyjne wytaczaty poszkodowanym konsumentom powddztwa cywilne (najczescie]
pozwy byty sktadane do e-sadu) i na tym etapie konsumenci takze mogli liczy¢ na pomoc prawna
Rzecznika. Po przygotowaniu poszkodowanym sprzeciwu od nakazu zapfaty Sad Rejonowy
w Lublinie przekazywat sprawy do Sadu Rejonowego w Chojnicach. Najczescie] na tym etapie
sprawy korczyty sie wydaniem postanowienia 0 umorzeniu postepowania. Niestety w jednym
przypadku, gdy poszkodowana konsumentka oprocz zgtoszenia sprawy do Rzecznika
Konsumentéw ztozyta takze zawiadomienie do policji — przegrata sprawe z nieuczciwym
przedsiebiorcg zardwno w | jak i Il instancji. Jest to o tyle zaskakujgce, ze w sprawie przeciwko
spotce energetycznej zostata wydana decyzja przez UOKiK w Warszawie o uznaniu za prakiyke
naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentéw dziatania spotki — ktérych dopuszczono
sie podczas skiadania konsumentom propozycji zawarcia umowy sprzedazy energii
elektrycznej, polegajgcych m.in. na: wprowadzajgcym w btad informowaniu konsumentéw
o tozsamosci spotki poprzez niezgodne z prawdg twierdzenia oséb reprezentujacych spotke,
Ze reprezentujy dotychczasowego sprzedawce energii elektryczne], z ktérego ustug korzysta
konsument. Takze Urzad Regulacji Energetyki wszczat postepowanie administracyjne wobec
nieuczciwe] spotki o cofniecie koncesji na obrot energig elektryczng. Konsumentka jest takze
w grupie oséb poszkodowanych w sprawie - postepowanie prowadzi Prokuratura Okregowa
w Ptocku. Mimo tak mocnych argumentow sad nie znalazt podstawy do odrzucenia roszczenia
nieuczciwej spotki. Jest to prawdopodobnie jedyny przypadek w kraju, gdzie doszto do wydania
wyroku na niekorzy$¢ poszkodowane] dziataniami tej spotki - dlatego tez udzielono
konsumentce pomocy prawne] w celu zfozenia wniosku do Prokuratora Generalnego
0 sporzgdzenie skargi o stwierdzenie niezgodnosci z prawem prawomocnego orzeczenia sgdu.

Spotka Polski Prad i Gaz sp. z 0.0. (dawniej Polska Energetyka Pro sp. z 0.0.) pozyskiwata
klientow nie tylko poprzez wprowadzanie ich w btad, ale takze dochodzitc do podrabiania
podpisow konsumentéw. Poszkodowani konsumenci nie wyrazali zgody na kontynuacje umowy
zawarte] w wyniku przestepstwa i odmawiali regulowania rachunkow za energie elektryczna.
Sprawy byty takze zgtaszane do policji. Mimo to spotka nie zamierzata zakonczyé swiadczenia
ustugi i nadal domagata sig zaptaty za dostawe energie elektryczng. Doszto wiec do sytuaci,
ze dwom poszkodowanym osobom wstrzymano dostawe energii elektrycznej. Dopiero
na skutek interwencji podjete] przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wznowiono
dostawe energii elektrycznej poszkodowanym osobom. Sprawy zostaty zgtoszone do Urzedu
Regulacji Energetyki w Gdyni. W obu przypadkach doszto do wypowiedzenia umowy ze strony
nieuczciwe] spotki z zgdaniem zaptaty zalegtych rachunkdw za energie elektryczna.

Wobec powyiszego opisu trudno nie dostrzec, ze poprzez wprowadzenie w btfad,
doprowadza sig takze poszkodowane osoby do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem.
Przykre Jest to, iz przedstawiciele spotek bez skruputdéw dziatali na szkode senioréw
wykorzystujgc ich wiek, niepetnosprawnos¢ czy tatwowiernosé. Jest to wysoce nieetyczny
sposob prowadzenia dziatalnosci, sprzeczny z zasadami wspotzycia spotecznego. W efekcie
seniorzy musieli zmaga¢ sie ze stresem i niepewnoscig na skutek zastosowanych wobec
nich nieuczciwych praktyk rynkowych. Osoby starsze bardzo przezywaty tego typu sytuacje,
nie mogac pogodzi¢ sie z tym, ze ich oszukano i bezwzglednie wykorzystano podeszty wiek
na skutek czego przechodzili cate mnéstwo réznych niedogodnoséci.
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Nalezy tez przyznad, iz funkcjonuja na rynku przedsiebiorcy oferujgcy konsumentom
zawarcie umowy poza lokalem w postaci zmiany dostawcy pradu z ktérymi negocjowato
sie bez zarzutu jak np. z Energetycznym Centrum, Orange Energia czy Enea S.A. Z tymi spotkami
mozna byto rzetelnie wyjasni¢ wszystkie zgtaszane przez Rzecznika sprawy, ktére w efekcie
koriczyty sie pozytywnie dla konsumentow.

Jak wynika z powyzszego opisu zgfaszane sprawy z zakresu umoéw zawieranych poza
lokalem przedsiebiorstwa byty bardzo czasochfonne. Na jednej wizycie konsumenta
sie nie koriczyto, trzeba byto wnikliwie przeanalizowa¢ dokumenty i najczesciej przygotowac
szereg roznego rodzaju pism. Prowadzenie tych spraw zajmowato kilka lub nawet kilkanascie
miesiecy i bylo spowodowane wytgcznie tym, ze przedsiebiorcy nie zamierzali ustgpic
doprowadzajac tym samym do eskalacji konfliktu zamiast do polubownego zakoriczenia sporu.

Powaznym problem stanowit takze brak zainteresowania konsumentow co do tego
z kim podpisywano umowe — dotyczyto to sytuacji, gdy konsument otrzymat kopie umowy,
lecz nie zapoznat sie z jej trescig wrzucajgc dokument do szuflady. W takim przypadku
konsument réwniez oczekiwat skutecznej pomocy Rzecznika, co nie zawsze byto mozliwe.

Przedsiebiorcy  oferujgcy konsumentom  zawarcie umowy poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢ nadal nie przestrzegali prawa obowigzujgcego w tego rodzaju
sprzedazy, co przekfadato sie na to, iz wzrastata ilos¢ prowadzonych przeciwko
nim postepowan z zakresu naruszania zbiorowych interesow konsumentow. Coraz wiece]
byto przypadkow, gdy przedstawiciele spoétek nie pozostawiali konsumentom kopii
podpisywanych dokumentow, a przede wszystkim wprowadzali konsumentéw w bigd podczas
sktadania oferty. Takie dziatanie miato na celu uniemozliwienie lub utrudnienie w odstgpieniu
od umowy w ustawowym terminie. W przypadku prowadzenia negocjacji z przedsiebiorcg
ten niezmiennie twierdzit, Zze konsument zostat pouczony o prawie odstgpienia od umowy,
co potwierdzit ztozonym podpisem na umowie.

Opisywane przypadki sg potwierdzeniem prowadzenia agresywnej praktyki rynkowej
wobec danego konsumenta. Wolnos¢ gospodarcza i wolny rynek z zaftoZenia zapewniajg
klientom swobode i prawo do indywidualnego wyboru. Agresywne praktyki jesli tego
nie odbierajg, to na pewno znacznie utrudniajg. Ustawa o nieuczciwych proktykach rynkowych
za agresywng praktyke rynkowg uznaje niedopuszczalny nacisk, ktéry w znaczny sposéb
ogranicza lub moze ograniczy¢ swobode wyboru przecietnego konsumenta lub jego
zachowanie wzgledem produktu i tym samym powoduje lub moze powodowac podjecie przez
niego decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat. Stosowanie przez niektorych
przedstawicieli handlowych nieuczciwych praktyk rynkowych jak np. podszywanie sie pod firme
z ktorg dany konsument posiadat umowe, znacznie ograniczato zdolnosé przecietnego
konsumenta do podjecia swiadome] decyzji dotyczgce] umowy.

Nalezy zauwazy¢, iz po uptywie 14 dni od momentu podpisania umowy zawartej poza
lokalem przedsiebiorstwa nie ma mozliwosci odstgpienia od umowy bez konsekwencji
finansowych oraz bez uprawniajgcych do tego podstaw prawnych lub ujawnieniem
sie szczegdlnych okolicznosci. Rzecznik Konsumentow nie podejmuje interwencji w kazdej
zgtaszane] sprawie, tylko w tych przypadkach w ktdrych stwierdzono naruszenie prawa,
wprowadzenie w btad lub zawarcie umowy przez osobe tego nieswiadoma. Rzecznik

Konsumentow nie posiada uprawnienia do zgdania od przedsiebiorcy anulowania tak zawarte]
umowy.
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Zakupy w sklepach internetowych stajg sie coraz bardziej powszechng forma nabywania
roznych towardw. Niestety na tym tle rowniez powstaje wiele sporéw, przede wszystkim
dotyczacych niedostarczenia zakupionego towaru, trudnosci z odzyskaniem gotowki
w przypadku skorzystania przez konsumenta z ustawowego prawa do odstapienia od umowy.
Jednak w roku 2017 skala probleméw w tej dziedzinie byfa nadal znacznie mniejsza
niz w przypadku umoéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa. Mozna wiec przyjgc, iz albo
konsumenci stali sie bardziej ostrozni w zawieraniu tego typu umow, albo firmy zajmujgce
sie sprzedaza na odlegtosc dziatajg w zdecydowane] wiekszosci uczciwie i dlatego nie dochodzi
do powaznych sporéw na tym tle.

Zawsze nalezy mie¢ na uwadze, iz sprzedaz poza lokalem przedsiebiorstwa
lub na odlegtos¢ tgczy sie z ryzykiem i bardzo tatwo mozna zosta¢ oszukanym przez
przedsiebiorce. Konsumenci powinni wiec doktadnie sprawdzac przedsiebiorce, szuka¢ o nim
wszelkich informacji.

2. Skfadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W okresie sprawozdawczym nie podejmowano dziatan w zakresie zmiany przepisow prawa
miejscowego, poniewaz nie byfo takie] koniecznosci. Konsumenci rowniez nie sygnalizowali
potrzeb w tym zakresie.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

W okresie sprawozdawczym udzielono 1046 porad prawnych i informacji (konsultacii,
wyjasnien), przygotowano 309 pism i wystgpien, wystano 72 e-maili, przygotowano 36 pism
procesowych do sadu powszechnego.

Zanim zostata podjeta decyzja o interwencji do danegc przedsiebiorcy, Rzecznik
pomagat konsumentom redagowac pisma, aby uczy¢ ich samodzielnego dochodzenia roszczen
w sporze z przedsiebiorcg. Przy okazji Rzecznik pouczat konsumenta o przystugujgcych prawach
i wskazywat linie obrony, przedstawiat podstawe prawng i mozliwosci wyegzekwowania swoich
praw. W zdecydowane] wiekszosci pisma przygotowane przez Rzecznika, ktdre konsumenci
wysytali samodzielnie do przedsiebiorcow przynosity pozytywne rezultaty (skutecznosc
80-90%). Dopiero w sytuacji, gdy przedsiebiorca nie reagowat na pismo lub podtrzymywat
negatywng dla kensumenta decyzje - do sporu wigcza sie Rzecznik.

W 2017 roku wystgpiono z pisemnymi interwencjami w nastepujgcych sprawach:

1/ ustug telekomunikacyjnych (NOVA Telecom sp. z 0.0., Orange Polska S.A., NOM sp. z 0.0,
NovaNet sp. z 0.0., T-Mobile Polska S.A.,),

2/ dostawcy energetycznego (Multimedia Polska Energia sp. 0.0., Green S.A., Enea S.A.),

3/ wadliwe] ustugi wykonania ogrodzenia,

4/ imprezy turystycznej,

5/ przedtuzania sie procedury reklamacyjnej,

6/ odrzuconej reklamacji cbuwia,
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7/ nieskutecznej naprawy pralki Electrolux,
8/ zakupu wadliwego towaruy,

9/ pozyczki z parabanku,

10/ zakupu rozszerzonej gwarancji,
11/ niedostarczenia zakupionego towaru za ktéry dokonano zaptaty przelewem,
12/ ustugi internetowej,

13/ braku odpowiedzi ubezpieczyciela na zgtoszong szkode,

14/ ustugi pocztowe],

15/ sporu z operatorem telewizji cyfrowe].

W wyjasnieniu zgtaszanych spraw wptyw na ich wydtuzenie nie zawsze miata
ich zawitos¢, ale co nalezy podkresli¢ przewlektosé ze strony przedsiebiorcy w przedmiocie
udzielenia odpowiedzi Rzecznikowi w okreslonym terminie lub wahania sie konsumentow
w kwestii ostatecznego podjecia decyzji co do sposobu zakorczenia sporu. W zwigzku
Zz naruszeniem przez 2 przedsiebiorcow obowigzku udzielania Rzecznikowi wyjasnien
i informacji bedgcych przedmiotem jego wystgpienia, Rzecznik wystat ponaglenie z zagrozeniem
wystgpienia z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy grzywna.

Przedsiebiorca do ktorego zwrdcit sie Rzecznik Konsumentow jest obowigzany udzielic
Rzecznikowi wyjasnient i informac]i bedgcych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowaé
sie do uwag i opinii Rzecznika. Nie zastosowanie sie do tego obowigzku jest wykroczeniem
i podlega karze grzywny, nie mniejszej niz 2 000,- zt. Z uwagi na to, iz jeden z przedsigbiorcow
w ogole nie udzielit wyjasnien, konieczne bedzie rozwazenie wystgpienie do sgdu o ukaranie
karg grzywny. Jednak nawet gdyby przedsiebiorca zostat ukarany grzywna za naruszenie
obowigzku udzielenia Rzecznikowi wyjasnien — nie wpfywa to na sposob zakoriczenia sporu
konsumenckiego.

Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami byly niekiedy dtugotrwate
i pracochfonne, ale dzieki temu osiggane byty pozytywne rezultaty. Adresaci wystgpien
w zdecydowane] wiekszosci uwzgledniali wnioski zawarte w pismach Rzecznika.

4. Wspotdziatanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowe] oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Wspétpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow polegata na wzajemnym
sygnalizowaniu problemoéw dotyczacych naruszeri praw konsumentoéw oraz informowaniu
o dziataniach podejmowanych w przypadku tych naruszen, a takze wymianie doswiadczen.
Bardzo cenne byto i jest uzgadnianie wspolnych stanowisk przy interpretacji przepisow prawa,
czy konsultacji spraw o szczegdlnym stopniu zawitosci.

Funkcjonowanie instytucji Rzecznika spotykato sie z peftnym poparciem zarowno
ze strony administracji rzgdowej jak i samorzgdowej. Poprzez dziatalnos¢ rzecznikéw samorzad
terytorialny wzmocnit i uzupetnit dotychczasowg aktywnosé Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, Inspekcji Handlowej i organizacji pozarzgdowych. Bezposredni kontakt
Rzecznika z mieszkaricami powiatu wypetnif wczesniejszg luke w tym zakresie.

Z uwagi na duzg ilos¢ skarg konsumentoéw na nieuczciwe pozyskiwanie klientow przez
spotke Polski Prad i Gaz sp. z 0.0. w Warszawie - wspotpracowano w tym zakresie z Urzedem
Regulacji Energetyki w Gdansku.
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5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

W 2017 roku Rzecznik Konsumentdw nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentow,
jak i nie wstepowat do toczacych sie postepowan.

W sytuacji, gdy strony w zaden sposéb nie mogty sie porozumiec Rzecznik proponowat
poddanie sporu pod rozstrzygniecie sadu polubownego, a dopiero jako ostateczne rozwigzanie
doradzano  skierowanie sprawy do sgdu powszechnego. Przygotowano 24 sprzeciwy
od wydanych nakazéw zaptaty (22 sprawy zakoriczyto sie pozytywnie, 1 negatywnie — zfozono
wniosek do Prokuratora Generalnego, a 1 nadal jest w toku), 2 odpowiedzi na ztozony sprzeciw,
1 powoddztwo przeciwegzekucyjne, 1 zazalenie na postanowienie sadu o nadaniu klauzuli
wykonalnosci oraz 8 innych pism procesowych.

Przewazajgca czes¢ dziatalnosci Rzecznika skupiata sie na udzielaniu pomocy prawnej
i informacji odnognie aktualnych przepiséw konsumenckich, czy udostepniania wzorcow
roznego rodzaju umow, odstgpien od umowy, wezwan. Czes¢ z tych porad konczyta
sie na jednorazowej pomocy. Tym samym cel dziatalnosci Rzecznika zostat osiggniety —
kierowanie spraw do sgdéw powszechnych winno by¢ krokiem ostatecznym. Niemnie] jednak
w sprawach, w ktorych nie udafo sie doprowadzi¢ do ugodowego zatatwienia sporu, zostaty
przygotowane wystgpienia do sagdu i w tym zakresie Rzecznik stuzyt niezbgdng pomocg prawng
informujac o dalszej procedurze dochodzenia praw.

6. Driatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Prowadzenie dziatan edukacyjno —informacyjnych jestistotnym elementem dziatalnosci
Rzecznika. Ma to bowiem na celu podniesienie swiadomosci konsumenckie] spotecznosci
lokalnej.

Rzecznik Konsumentow przekazywat wiedze o przystugujacych prawach takze poprzez
rozpowszechnianie informacji za posrednictwem lokalnych mediow.

W marcu 2017 r. Rzecznik Konsumentéw otrzymat zaproszenie do przeprowadzenia
wykfadu na Akademii Bezpiecznego Seniora, co spotkafo sie z duzym zainteresowaniem.
W zwigzku z tym Rzecznik wzigt takze udziat w spotkaniu zorganizowanym w radiu Weekend
w ktorym omoéwiono zakres tematyczny spotkania z seniorami.

Broszury i ulotki, ktore Rzecznik otrzymywat z UOKiK byty rozpowszechniane podczas
udzielanych porad, a takze dostepne w miejscach do tego przeznaczonych na terenie urzedu.

W 2017 r. Rzecznik Konsumentéw nie uczestniczyt w zadnym szkoleniu.

7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:
e art. 479 (38) kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)
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e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu
dla sprawy)

W okresie sprawozdawczym nie zachodzita konieczno$¢ wszczynania postepowan
wymienionych w niniejszym punkcie. Konsumenci zgtaszali sie do Rzecznika z umowami
zawieranymi z przedsiebiorcami $wiadczacymi roznego rodzaju ustugi w celu dokonania
ich analizy pod katem wystepowania ewentualnych klauzul niedozwolonych.
W tych przypadkach wystarczajgce byty dziatania informacyjno — edukacyjne.

[I. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIE ZMIAN ZMIERZAIACYCH DO POPRAWY REALIZACHE PRAW
KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentoéw.

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dziatan w zakresie
wykonywania ustawowo okreslonych zadan. Podkreslenia wymaga, ze liczby i opis niektérych
spraw w zaden spos6b nie oddajg charakteru te] pracy. Wysitek i stres towarzyszyt niemal
kazdego dnia. Szczegdlnie w sytuacji, gdy zglaszana sprawa byta bezpodstawna
lub przedawniona. Woweczas bardzo trudno wyttumaczy¢ konsumentowi, iz jego roszczenia
byty bezzasadne.

Warunkiem Swiadomego uczestniczenia konsumentéw w rynku jest zasob wiedzy
z zakresu prawa konsumenckiego i posiadanie niezbednych informacji, potrzebnych
do dochodzenia swoich praw.

Dziatalnos¢ Rzecznika Konsumentéw cieszyta sie duzg popularnoscig i jak widaé
po ilosci udzielonych porad, informacji i konsultacji - instytucja ta jest potrzebna. Sprostanie
wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania
pomocy nie byto tatwym zadaniem. Wiele spraw dotyczyto nie tyle konkretnego przypadku,
co udzielania informacji nt. obowigzujgcego prawa i przystugujgcych uprawnien. Nie zawsze
mozna okreslony temat przedstawi¢ w zaftgczonych tabelach. Zapewnienie konsumentom
efektywnego dochodzenia roszczen byto takze realizowane poprzez podejmowanie interwencji
na rzecz konsumentow i prowadzenie mediacji z przedsiebiorcami. Zakres i formy tej pomocy
byty bardzo zréznicowane, dostosowane do charakteru i okolicznosci danej sprawy.

Rzecznicy w skfadanych corocznie sprawozdaniach sygnalizujg takze Urzedowi Ochronie
Konkurencji i Konsumentéw, jak mozna polepszy¢ standardy ochrony konsumentéw.
Propozycje polepszenia standardow:

® 7wiekszenie czestotliwosci spotkan rzecznikdw konsumentow organizowanych przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow na szczeblu wojewodztw
(nie zas w odlegtych miejscowosciach),

® wzmocnienie roli rzecznika jako samodzielnego, niezaleznego podmiotu sprawujgcego
funkcje o charakterze publicznym,

® zwiekszenie srodkéw finansowych kierowanych na dziatalnosc rzecznikow,

2. Whnioski dotyczgce pracy rzecznikow.
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Podstawowym obszarem dziatania Rzecznika na przestrzeni roku sprawozdawczego
bvto podniesienie swiadomosci spotecznosci powiatu. Praca Rzecznika to codzienny kontakt
osobisty, telefoniczny czy w formie elektronicznej nie tylko z konsumentami,
ale tez z przedsiebiorcami. Z perspektywy kolejnego roku pracy mozna stwierdzi¢, ze Rzecznik
jest instytucjg zaufania publicznego.

Na powierzonym odcinku zadan samorzgdu powiatowego nie mozna skupiac
sie jedynie na problemach zwigzanych i wynikajacych z przepiséw prawa konsumenckiego.
Znajomos¢ innych dziedzin prawa, w tym miedzy innymi prawa cywilnego, postepowania
cywilnego, prawa karnego umozliwiato znalezienie porozumienia miedzy konsumentem,
a przedsiebiorcg - szczegdlnie przy rozwigzywaniu problemu poprzez mediacje. Mediacja
jest trudng sztukg prowadzenia rozmow i przekonywania poprzez site argumentacji. Jednakze
umiejetnie prowadzona przynosi korzystne wyniki dla obu stron. Zmniejsza koszty
i oszczedza czas na ewentualne procesy sgdowe.

Konsument ma prawo do rzetelnej informacji prawnej. Dlatego tez Rzecznik
Konsumentdow jest zobowigzany do ciggtego podnoszenia kwalifikacji oraz poziomu swoje]
wiedzy. Najwazniejszg metodg doskonalenia zawodowego jest uczestnictwo w szkoleniach.

Analiza kolejnego roku pracy na tym stanowisku potwierdza, ze powotanie stanowiska
Rzecznika Konsumentow w strukturach powiatu jest ze wszech miar korzystne dla spofecznosci
lokalne] powiatu chojnickiego. Praca Rzecznika jest nadal dobrze postrzegana, biorac
pod uwage wzrost skali prowadzenia przez przedsiebiorcow coraz bardziej agresywnej polityki
utrudniajgcej konsumentom dochodzenie roszczen. Osoby bedgce w trudnej sytuacji zyciowe]j
(materialnej) miaty mozliwosc uzyskania bezptatne] pomocy prawne]j nie tylko w zakresie prawa
konsumenckiego.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentow miaty pozytywny wydiwiek,
gdyz udzielanie bezpfatne] fachowej pomocy prawnej i skutecznod¢ w dochodzeniu roszczen
przyczyniato sie do tworzenia dobrego wizerunku urzedu. Konsumenci wyrazali swoje
zadowolenie telefonicznie lub pisemne dziekujgc za pozytywne zatatwienie sprawy, co daje
ogromng satysfakcje w codziennej pracy Rzecznika. Skuteczna i aktywna dziatalnos$c¢ Rzecznika
sprzyjata dobremu wizerunkowi powiatu, jako przyjaznego mieszkaricom, podejmujgcego
ich problemy. Stad istotng sprawg jest umiejetne i cierpliwe wnikanie w tres¢ spraw oraz
spetnianie oczekiwari poszkodowanych. Wazne jest takie wsparcie, jakie Rzecznik
Konsumentow otrzymuje od Starosty Chojnickiego w celu prawidtowej realizacji powierzonych
zadan.

Nalezy takze dodag, iz ogromnym utrudnieniem w pracy Rzecznika byfo narzucenie
przez UOKIK nowej formy przygotowania rocznego sprawozdania z jego dziatalnosci.
Nie ma zadnego uzasadnienia utworzenie tak duzej ilosci tabel i rozproszenia zadanych
informacji, gdyz zajmuje to zbyt wiele czasu na wpisanie kazdej udzielonej porady
czy informacji. To spowodowato, ze nie zawsze udato sie na biezgco wpisaé¢ dang sprawe
do odpowiednich tabel, co z kolei wptyneto na nieprecyzyjne wskazanie ilosci udzielonych porad
i informacji. Tworca nowego rozwigzania nie wzigt w ogéle pod uwage faktu, iz wiekszos¢
Rzecznikow petni swoje funkcje jednoosobowo. Ponadto wydaje sie, ze podstawowym
zadaniem Rzecznika Konsumentdw jest udzielanie porad i informacji, a nie skupianie
sie na danych statystycznych. To bardzo niekorzystnie odbija na sie na pracy Rzecznika.
Poprzednie rozwigzanie funkcjonowafo wiele lat i po drobnej korekcie éwczesnych tabel —
mogty one spetniac swojg role nadal.
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Powiatowy Rzecznik w Chojnicach petni funkcje od 31 maja 1999 r. W tym czasie
udzielono konsumentom ponad 12 000 porad prawnych i informacji.

IV. TABELE
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Tabela 2.

wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

rozwigzanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umoéw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

w lokalu
bez

poza

lokalem

na odlegtosd

wlokalu

bez

poza
lokalem

na odlegtosd

na odleglosd

lokalem

poza

w lokalu
bez

w lokalu

bez

poza
lokalem

na odieglosd

w lokalu
bez

poza
lokalem

na odleglosé

RAZEM

e

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i cbuwie

meble, artykuly wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu

rzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy

samochody i $rodki transportu osobistege

kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwiazane z opieka zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

inne

UstuGk

zwigzane z rynkiem nieruchomasci

biezaca konserwacja, utrzymanie domu,
drobne naprawy, pielegnacja

czyszczenle T naprawa odziezy [ obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow i innych
Srodkéw transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomuﬁikacyjne_ :

transportowe

turystyka i '_rekreacja

—

sektor energetyczny i wodny

zwigzane z opieka opieka zdrowotng

edukacyine

inne

RAZEM

informacje ogélne

niekonsurmenckie

razem!
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umowy

rozwigzanie

nienalezyte

Tabela 3.
wspétdziatanie z innymi instytucjami

wykonanie
umowy

w tym

warunki umow,

nieuczciwe

postanowienia

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,

wady czynnosci

inne

w lokalu
bez

poza
lokalem

na odleglosé

w lokalu
bez

poza

lokalem

na odlegtosc

w lokalu

|bez

poza
lokalem

na odlegios$é

w lokalu

bez

poza
lokalem

na odlegtosé
w okalu
Ibez

poza
lokalem

na odlegtosé

RAZEM

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

rzgdzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samocheody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, $rodki czyszczace |
konserwujgce

produkty zwigzane z opicka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
dzieci

inne

USLUGI:

zZwigzane z rynkiem
nieruchomosci =

biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
pielegnacja

czyszczenie | naprawa odziezy |
obuwia :

kenserwacja | naprawa
pojazdow i innych Srodkow
transportu

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekréacja'

seklar energetyczny i wodny

zwiazane z opieky | opiekg
zdrowotng

edukacyjne

inne

RAZEM

informacje ogolne

niekonsumenckie

razem:
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