Zatacznik

do Uchwaty Nr 131/XX/2008
Rady Powiatu Skarzyskiego
z dnia 18 marca 2008 roku

ROCZNE SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W SKARZYSKU-KAMIENNE]

Z DZIALALNOSCI W 2007 ROKU

I. CZESC WSTEPNA - PRZEPISY REGULUJACE ZAKRES DZIALAN
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Artykut 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej stanowi delegacje dla organow
administracji publicznej oraz organow samorzadu terytorialnego, do prowadzenia
aktywnej i spojnej polityki, gwarantujacej skuteczna ochrone konsumentow
,przed dziataniami zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi”.

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sa realizowane przez samorzad szczebla
powiatowego jako zadania wlasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 r. o samorzadzie powiatowym (tekst jedn.: Dz.U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 ze zm.),
powiat wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym
w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania te oraz forme ich realizacji okreslaja
przede wszystkim przepisy art. 37-43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie kon-
kurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 ze zm.).

Zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw
wykonuje powiatowy rzecznik konsumentéw, ktory jest bezposrednio podporzadkowany
Radzie Powiatu, przez nia jest powolywany i odwotywany, przed Rada ponosi
odpowiedzialnos¢.

Realizujac zadanie ustawowe Rada Powiatu Skarzyskiego w dniu 7 lutego 2000 r.
podjeta uchwate w sprawie powotania Powiatowego Rzecznika Konsumentow. Rzecznik
rozpoczat prace z dniem 1 marca 2000 r.

Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentow nalezy:

1. zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentdéw,

2. skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow,

3. wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

4. wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,



5. fakultatywne wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz
wstepowanie, za ich zgoda, do toczacego si¢ postepowania w sprawach
0 ochrone intereséw konsumenta.

Oprécz ww. kompetengji rzecznik konsumentéw moze rowniez:

a. wystepowac jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach
o wykroczenia,

b. wystepowac¢ do Prezesa UOKIK z wnioskiem o wszczecie postepowania
antymonopolowego,

c. wystepowac do Prezesa UOKiK z wnioskiem o wszczecie postepowania
w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,

d. wytacza¢ powodztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy
za niedozwolone,

e. wystapi¢ do sadu grodzkiego z wnioskiem o naloZenie kary grzywny
na przedsiebiorce naruszajacego obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien
i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia rzecznika konsumentéw
lub ustosunkowania sie¢ do uwag i opinii rzecznika.

Rzecznik konsumentow posiada kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada
natomiast kompetencji kontrolnych ani uprawnien do dzialania wtadczego w stosunku
do przedsigbiorcy pozwalajacego na zobowiazanie go do zachowania zgodnego
z roszczeniem konsumenta, nawet w przypadku stusznosci tego roszczenia.

II. DZIALALNOSC RZECZNIKA KONSUMENTOW W OKRESIE SPRAWOZ-
DAWCZYM - CZESC SZCZEGOLOWA

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony praw konsumentow

W 2007 r. podstawowgq forma pomocy konsumentom bylo udzielanie im porad
i informacji prawnych oraz podejmowanie interwencji u przedsiebiorcow w sprawach
naruszen praw konsumentow.

W udzielonych poradach dominowaty nastepujace kategorie spraw:

1. reklamacje zakupionych towaréw w ramach niezgodnosci z umows, gltownie:
sprzetu RTV i AGD, odziezy i obuwia, sprzetu komputerowego, telefonow
komoérkowych, mebli oraz elementéw wyposazenia mieszkan,

2. wadliwe lub niezgodne z umowgq $wiadczenie ustug;
podstawowymi problemami, z jakimi rzecznik spotykat si¢ w tym zakresie byly:

a. ustugi telekomunikacyjne - zawyzone rachunki telefoniczne, nieprawidtowo
naliczany abonament, stwarzanie znacznych utrudnien w realizacji roszczen
reklamacyjnych,

b. problemy z nadawcami telewizji cyfrowej,



c. ushlugi ubezpieczeniowe, gltéwnie z zakresu ubezpieczert komunikacyjnych -
odmowa wyplaty odszkodowania, znaczne zanizanie jego wysokosci,
d. ushlugi pralnicze-uszkodzenie odziezy oddanej do czyszczenia chemicznego.
3. nieprawidlowosci w umowach zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa lub na
odlegtos¢, polegajace na wykorzystywaniu tatwowiernosci konsumentow co do
przedstawianej im oferty, m. in. operatoréw telekomunikacyjnych; przedsiebiorcy
utrudniali konsumentom realizacje ich praw — zwlaszcza prawa do odstapienia od
umowy bez podawania przyczyny w terminie 10 dni.

Do rzecznika zglaszano réwniez skargi na dziatalno$¢ firm windykacyjnych,
nekajacych konsumentdéw zastraszajacymi wezwaniami do splaty nieistniejacego diugu,
powotujac sie na nieobowiazujace przepisy.

Niejednokrotnie do rzecznika zwracali si¢ mieszkancy z prosbami o interwencje
w sprawach wykraczajacych poza zakres uprawnien rzecznika. Wsrdd kategorii spraw
nie posiadajacych charakteru konsumenckiego znajdowaly si¢ m.in.: sprawy dotyczace
czlonkéw spoétdzielni mieszkaniowych, wspdlnot mieszkaniowych, najemcéw mieszkan
komunalnych, a takze sprawy z zakresu prawa pracy, rodzinnego i spadkowego.

Czesto z porady rzecznika korzystali takze przedsiebiorcy. Przedmiotem ich pytan
najczesciej byla wyktadnia przepisow prawa, w szczegolnosci ustawy o sprzedazy
konsumenckiej oraz Kodeksu cywilnego.

Charakter udzielanej pomocy przez rzecznika byt réznorodny: bezposrednio
w biurze, telefonicznie, listownie lub poprzez e-mail. Rzecznik informowat zaréwno
o prawach, jak i obowigzkach wynikajacych z licznych aktow normatywnych dotyczacych
ochrony praw konsumentdw, sporzadzal pisma reklamacyjne, analizowat zapisy uméw
i kart gwarancyjnych, wyposazat w teksty odpowiednich aktéw prawnych. Poniewaz
konsumenci w wielu przypadkach nie wracali po ponowna pomoc nalezy uzna¢, ze byta
ona skuteczna. W pozostatych konieczna bylta interwencja rzecznika w postaci wystapien
do przedsiebiorcéw majacych na celu polubowne zakonczenie zaistniatego sporu, a jesli to
nie poskutkowalo rzecznik pomagal przygotowywac pozwy i inne pisma procesowe dla
konsumentoéw, z ktérymi sami wystepowali do sadu.

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

W 2007 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Skarzysku-Kamiennej
wplynelo 114 pisemnych wnioskéw konsumentéw o udzielenie pomocy prawnej (w 2006
roku — 125).

W sprawach tych rzecznik wystosowat facznie 244 pisma, w tym:

1. 114 wystapien do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,
2. 130 pism informacyjnych do konsumentow.

Szczegdtowe dane liczbowe dotyczace struktury tematycznej spraw zgloszonych
przez konsumentéw na pismie do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w 2007 roku,
w rozbiciu na sprawy zakonczone pozytywnie, negatywnie i bedace ,w toku” zawiera
ponizsza tabela.



Ilo$¢

Wyszezegblnienie spraw Zakoﬁczm.le Zakoﬁczm.le Sprawy
ogélem* pozytywnie | negatywnie | w toku

I. Ustugi ogotem, w tym: 37 29 6 2
Bankowe 4 3 - 1
Finansowe - - - -
Ubezpieczeniowe 4 4 - -
Systemy argentynskie 1 1 - -
Telekomunikacyjne, operatorzy telewizji 16 15 1 i
cyfrowej, TV kablowa
Dostawa energii (prad, gaz, ciepto, woda) 2 1 1 -
Motoryzacyjne (serwis) - - - -
Turystyczne i hotelarskie - - - -
Pralnicze - - - -
Remontowo-budowlane 5 3 2 -
Pozostate 5 2 2 1
I1. Umowy sprzedazy ogolem, w tym: 64 50 14 -
Wyposazenie wnetrz (AGD, RTV) 22 18 4 -
Odziez 4 2 2 -
Obuwie 28 21 7 -
Samochody 2 1 1 -
Pozostate 8 8 - -
II1. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 13 12 1 -

Razem (I+1I+I1I): 114 91 21 2

Liczba ta nie obejmuje porad, informacji i wyjasnient udzielonych konsumentom

bezposrednio w biurze i telefonicznie. Nadmienic nalezy, iz w 2007 r. ksztattowaly sie
one na poziomie 4 - 6 dziennie. Oznacza to, ze w skali roku z pomocy rzecznika
konsumentéw skorzystato osobiscie i telefonicznie ponad 1000 mieszkanicow powiatu

skarzyskiego.




Najczestszymi przypadkami, w ktérych rzecznik podejmowat dziatania byty:

1. w zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa: odmowa przyjecia
zgloszenia reklamacyjnego, narzucanie konsumentom przez przedsigbiorce
wlasnego sposobu zatatwienia reklamacji niezaleznie od zadan zgloszonych przez
konsumentéw, brak uzasadnienia w razie odmowy uwzglednienia zgloszonych
reklamacji, przewlekle rozpatrywanie reklamacji, nieprzestrzeganie przez
przedsiebiorcow ustawowego 14-dniowego terminu ustosunkowania sie¢ do
ztozonej reklamacji, udzielanie wyjasnien w zwigzku z brakiem podstawowej
wiedzy z zakresu niezgodnosci towaru z umowa, klopoty ze zrozumieniem
i stosowaniem tej instytucji prawnej; niejednokrotnie sprzedawcy pod pojeciem
,reklamacji” rozumieli jedynie wuprawnienia wynikajace z dokumentu
gwarancyjnego, nie za$ uprawnienia przystugujace konsumentowi z tytutu
niezgodnosci towaru z umowa na mocy ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku
o szczegoOlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego,

2. w zakresie gwarancji jako$ci: utrzymywanie, iz gwarancja jest jedynym
sposobem realizacji roszczen konsumenckich, nieskuteczne usuwanie wad,
odmowa uwzgledniania reklamacji, brak jednoznacznosci postanowien karty
gwarancyjnej oraz ich jednostronna interpretacja;

Rzecznik w swoich wystapieniach do przedsigbiorcéw, po uprzednim ustaleniu
stanu faktycznego i prawnego, proponowal przedsiebiorcom zweryfikowanie swojego
stanowiska i zalatwienie sprawy zgodnie, zarowno z oczekiwaniami konsumenta,
jak i z obowiazujacymi w danej sytuacji przepisami prawnymi. W przypadkach, gdy
ewidentnie zostaly naruszone prawa konsumenckie, a przedsigbiorca nie ustosunkowat
sie¢ pozytywnie do wystapienia rzecznika, pomagano konsumentom w kierowaniu spraw
do sadu. Znamienne jest, ze w wigkszosci przypadkéw wystapienia do przedsiebiorcow,
konczyly sie pozytywnym zakoriczeniem sporu. Wskazuje to z jednej strony na sprawne
prowadzenie mediacji z przedsigbiorcami, z drugiej zas strony na zrozumienie i chec
polubownego zatatwiania spraw przez przedsiebiorcow.

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw
przewiduje w art. 114 ust. 1 sankcje za naruszenie przez przedsigbiorce obowiazku
udzielenia rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystapienia lub obowigzku ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika. Rzecznikowi
przystuguje obecnie prawo wystapienia do sadu grodzkiego z wnioskiem o natozenie kary
grzywny w wysokosci nie mniejszej niz 2 000, 00 zt na podmiot naruszajacy powyzszy
obowiazek. Powolywanie si¢ na ten zapis ustawowy sprawilo, iz zadne pismo rzecznika
skierowane do przedsigbiorcy nie pozostato bez odpowiedzi.

Laczna warto$¢ zatatwionych pozytywnie dla konsumentéw spraw (w przeliczeniu
na gotowke) wyniosta w roku sprawozdawczym 70 021, 26 z1.

Przykladowe wystapienia rzecznika wraz z udzielonymi przez przedsigbiorcéw
odpowiedziami stanowia zalacznik do niniejszego sprawozdania.



3. Pomoc prawna - sprawy sadowe

W 2007 roku rzecznik nie korzystal z uprawnienia wytoczenia powddztwa
cywilnego na rzecz konsumenta. Natomiast w czterech przypadkach przygotowatem
pozwy sadowe, ktore konsumenci wniesli indywidualnie. Z informacji, ktére zostaly
przekazane rzecznikowi wynika, iz sprawy te zakonczyly sie pozytywnie.

4. Wspoldzialanie z innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw

Rzecznik w roku 2007 wspoétdziatal z administracja rzadowa i organizacjami
konsumenckimi. W zwiazku z powyzszym podtrzymano i wzbogacano niezbedna
wspotprace na polu wymiany doswiadczen, konsultacji z takimi instytucjami jak:

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
Inspekcja Handlowa,

Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich,
Federacja Konsumentéw.
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5. Dzialania edukacyjne

W ramach dziatann na rzecz edukacji konsumenckiej rzecznik utrzymywat staty
kontakt z przedstawicielami miejscowych medidéw, czego efektem byly liczne artykuty
w lokalnej prasie.

III. WNIOSKI KONCOWE

Polski konsument, ktéry ma mozliwos¢ wyboru sposrod szerokiego asortymentu
roznorodnych towardéw i ustug, stymulowany w swoich reakcjach nabywczych niekiedy
dos¢ agresywnymi dziataniami promocyjnymi, pozostaje czesto bezbronny. Ta
bezbronnos¢ wynika w duzym stopniu z niskiego poziomu wiedzy na temat istniejacych
regulacji prawnych w zakresie ochrony intereséw konsumentéw. Dlatego tez z pelng
odpowiedzialnoscia nalezy stwierdzi¢, ze instytucja rzecznika konsumentow jest
W naszym powiecie niezbedna. Zapewnia bowiem konsumentom profesjonalng pomoc
w sprawach z zakresu ochrony ich interesow, co w zwiazku z roznorodnoscigq
problematyki z jaka rzecznik ma stycznos¢ powoduje, iz czasami urzad ten postrzegany
jest szerzej - jako instytucja Rzecznika Praw Obywatelskich, Rzecznika Praw Pacjenta,
Rzecznika Odbiorcow Paliw i Energii czy Rzecznika Ubezpieczonych w jednym.

Z obserwacji rzecznika wynika, Zze o ile swiadomos$¢ o mozliwosci skorzystania
z jego pomocy jest coraz wigksza, a informacja na ten temat dociera do coraz to szerszego
grona 0sob, o tyle znajomo$¢ przepisdOw szeroko rozumianego prawa konsumenckiego
zarowno wsérod konsumentow, jak i przedsiebiorcow nadal jest stosunkowo niska.



W konsekwengdji stwierdzi¢ nalezy, ze tak dtugo, jak po ,obu stronach lady” nie
nastapi wyrazna poprawa w zakresie znajomosci tych przepisoéw, jak i ich przestrzegania,
tak dlugo dobro konsumenta — wyraznie podkreslane w Unii Europejskiej — nie bedzie
traktowane priorytetowo, a rzecznik bedzie nadal mediatorem zwasnionych stron,
dochodzacych swoich praw.

Sporzadzil: Roman Szapsza — Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Skarzysko-Kamienna, marzec 2008
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