Zatacznik Nr 1
do Uchwaly Rady Powiatu

z dnia .ZQWQD«QCOQAACM

Sprawozdanie z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow

w Busku - Zdroju za 2007 rok

Busko — Zdréj, 15 luty 2008



Powiatowy Rzecznik Konsumentow

L Wstep i uwagi ogblne dotyczace dzialalnoSci Powiatowego Rzecznika

Konsumentéw

Zgodnie z art. 40 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany Radzie Powiatu, w zwiazku
z powyzszym w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedklada Radzie
do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnoéci w roku
poprzednim.

Kompetencje rzecznika konsumentéw okresla gléwnie ustawa z dnia
16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz. U. Nr 50,
poz. 331 z pbzniejszymi zmianami ).

Zgodnie z art. 42 ustawy, do zadan rzecznika konsumentéw w szczegdlnosci

nalezy:

1) zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

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

3) wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,

4) wspoldziatanie z wilasciwymi miejscowo delegaturami Urzg¢du
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej
oraz organizacjami konsumenckimi,

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach
odrebnych.

Sformutowanie, do zadan rzecznika ,,w szczegdlnosci nalezy” oznacza,

1z otwarty katalog zadan rzecznika moze zosta¢ rozszerzony na mocy stosownej

uchwaty Rady Powiatu.
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Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Rzecznik konsumentéw moze w szczegélnosci wytaczaé powoddztwa
na rzecz konsumentéw oraz wstgpowa¢ — za ich zgoda — do toczacego
si¢ postgpowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow.

Ponadto do rzecznika konsumentéw stosuje si¢ odpowiednio przepisy
o prokuratorze ( art. 63 Kodeksu postgpowania cywilnego ), co w samym
procesie w istotny sposob wzmacnia pozycj¢ rzecznika. Dodaé nalezy,
iz wstapienie rzecznika do postgpowania sadowego po stronie pozwanego
wymaga zgody powoda. Czgsto bywa tak, iz w sytuacji, kiedy konsument
jest pozwanym, przedsigbiorca ( powod ) nie jest zainteresowany tym,
aby konsument byl reprezentowany przez rzecznika i z reguly takiej zgody
nie wyraza. Natomiast w postgpowaniu w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow, rzecznik wystgpuje w roli oskarzyciela publicznego.

Ponadto - zgodnie z art. 114 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw - przedsigbiorca, ktéry nie udzieli odpowiedzi
na wystapienie rzecznika podlega karze grzywny nie mniejszej niz 2000 ziotych.
Rozwiazanie to wplywa dyscyplinujaco na przedsigbiorcow. Niestety, kierowane
przez rzecznikow wnioski o ukaranie sprawiaja sadom wiele trudnosci.

Nierzadko wnioski te sg cofane.

1. Zapewnienie  bezplatnego  poradmictwa  konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Struktura udzielanych porad w 2007 roku
- tabela nr |, stanowigca zalgcznik nr 1 do sprawozdania

Wigkszo$¢ spraw, ktore zostaly w roku 2007 rozpatrzone przez rzecznika
dotyczylo nieprzestrzegania przez sprzedawcow przepisow wynikajacych
z ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku o szczegélnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego ( Dz. U. Nr 141, poz. 1176

z pbzniejszymi zmianami ).
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Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentéw byla bardzo
szeroka. Najczesciej jednak sprawy dotyczyly roszczen wynikajacych z uméw
sprzedazy - gtownie obuwia, sprzgtu AGD i RTV czy telefonéw komérkowych.

Z reguly konsumenci oczekiwali od rzecznika informacji na temat przepiséw
obowiazujacych w zakresie:
- ushig remontowo — budowlanych,
- ushug telekomunikacyjnych,
- ustug motoryzacyjnych
- ushug informatycznych,
- zadatkéw 1 zaliczek,
- umoéw o dzielo,
- umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odleglosé,
- prawa bankowego,
- wyjasnienia tre$ci postanowien zawartych w kartach gwarancyjnych,
- procedur sagdowych. '

Stwierdzi¢ nalezy, iz przedsigbiorcy — w wigkszosci przypadkéw — nie
wykazuja wigkszego zainteresowania prawem konsumenckim, co pozwala
przyja¢ teze, ze nadal wystgpuje swoista marginalizacja tej dziedziny prawa.
Sprawy konsumenckie powszechnie kojarzone sa z mozliwoscia reklamowania
obuwia czy odziezy, natomiast prawo konsumenckie rzadko kojarzy
si¢ z bezpieczenstwem zdrowotnym, ochrong prywatnosci czy prawem
do reprezentowania konsumentéw przez rzecznika lub organizacje pozarzadowe.

W roku 2007, podczas wykonywania swoich obowigzkéw rzecznik czesto
spotykal si¢ z arogancja, a nawet agresjg ze strony przedsigbiorcow bedacych
strong sporu. Pozytywnym zjawiskiem natomiast jest fakt, iz znaczaco
zwigkszyla si¢ liczba przedsigbiorcow zwracajacych sie do rzecznika

po informacje na temat swoich praw i1 obowigzkow.
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Powiatowy Rzecznik Konsumentow

W kazdym przypadku, po doglgbnym przeanalizowaniu sprawy,
udzielano wyczerpujacych informacji, udostgpniano odpowiednie przepisy
prawne, a takze podawano numery publikatoréw, gdzie mozna bylo
je odnalez¢. |

W ramach dziatalno$ci edukacyjnej, rzecznik praw konsumenta utrzymywat
staly kontakt z lokalng prasa, czego efektem byly m.in.: publikacje
w ,,Tygodniku Ponidzia”. Upowszechniano réwniez publikacje Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Przede wszystkim propagowano wiedze
konsumencka wséréd oséb zglaszajacych si¢ po porade czy informacje.
Powiatowy rzecznik praw konsumenta prowadzit réwniez edukacje
konsumenckg wsréd uczniow szkoét oraz organizacji spolecznych na terenie

Buska - Zdroju.

III. Wystepowanie do przedsigbiorcéow w sprawach ochrony praw
i intereséw konsumentow

Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw
- przedmiotowa struktura wystgpien kierowanych do przedsigbiorcow w 2007 roku
- tabela nr 2, stanowigca zalgcznik nr 2 do sprawozdania.

Procedura przyjmowania skarg konsumentow przebiegata w nastepujacy
sposob. Konsumenci - w wigkszosci przypadkow - kierowali do rzecznika skargi
za posrednictwem poczty, niektére zas skladano bezposrednio w biurze
podawczym starostwa. W przypadkach, kiedy skargi skladano ustnie
bezposrednio w biurze rzecznika, sporzadzano stosowny protokdt,
ktory konsument podpisywal po uprzednim zapoznaniu sie¢ z jego trescia.
Po przeanalizowaniu zgromadzonego materialu dowodowego ( glownie

dokumentéw w postaci faktur zakupu, rachunkow, instrukcji obstugi itp.)
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Powiatowy Rzecznik Konsumentow

rzecznik kierowal pisemne wystapienie do przedsigbiorcy, wskazujac na zgodny
z obowigzujacym prawem sposob zaspokojenia roszczenia konsumenta.

W przypadku spehienia zadania konsumenta, sprawa byla zamykana.
Natomiast w sytuacji nieuwzglgdnienia jego roszczenia lub tez braku reakcji
ze strony przedsigbiorcy, rzecznik korzystat z innych przystugujacych

mu instrumentéw prawnych.

IV. Wspéldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw ( UOKIK ), organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi

Wspolpraca z UOKIK polegala przede wszystkim na przekazywaniu
informacji, o ktére wnosit Urzad. Ponadto centrala Urzedu przekazywata
rzecznikowi materiaty szkoleniowe, ktére nastepnie udostepniano konsumentom.

Roéwnie dobrze ukladata si¢ wspolpraca rzecznika ze Stowarzyszeniem
Konsumentéw Polskich oraz Inspekcja Handlowa w Kielcach. Takze w roku
2007 rzecznik korzystat z bezposredniej pomocy Inspekcji. Na uznanie zastuguje
fakt, iz w okresie sprawozdawczym otrzymano znaczng ilo$¢ materiatow
informacyjnych od Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich. W ciggu minionego
roku rzecznik kontynuowat takze szeroka wspolprace z innymi rzecznikami
konsumentow, ktéra  polegala gléownie na  wymianie informacji

1 doswiadczen.
V. Whnioski koncowe

Instytucja rzecznika konsumentéw usytuowana na szczeblu powiatu
jest najbardziej optymalnym rozwigzaniem prawnym shuizacym praktycznej
ochronie konsumentéw. Powiat, bowiem jest pierwszym szczeblem interwencji

konsumentéw w ich konkretnych sprawach.
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Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Wcigz widoczny jest brak wiedzy na temat prawa konsumenckiego
wsrod wigkszosci przedsigbiorcow, a takze pewna niecheé do zdobywania
informacji. Nadal koniecznym wydaje si¢ zwickszenie nakladéw
finansowych na szeroko rozumiang dziatalno$¢ edukacyjna.

W roku 2007 zmalata — w stosunku do roku poprzedniego — liczba szkolen
dla rzecznik6w, shuizacych migdzy innymi wypracowaniu jednolitego stanowiska
w kwestiach spornych, wynikajacych z nieprecyzyjnych zapiséw ustawowych,
w szczegblnosci w ustawie z dnia 27 lipca 2002 roku o szczegélnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego.

Duza liczba interwencji podejmowanych przez rzecznika $wiadczy migdzy
innymi o bezradno$ci konsumentéw w sporach z przedsigbiorcami, a takze
o braku wiedzy w zakresie mozliwosci dochodzenia swoich praw.

Odnosnie skutecznosci dochodzenia przez konsumentéw swoich praw przed
statymi polubownymi sadami konsumenckimi, nalezy stanowczo podkreslié,
ze w Swietle obowigzujacych regulacji prawnych sady te nie spehiaja
dostatecznie swojej roli, bowiem ich orzeczenia s w wiekszosci zaskarzane
do sadéw powszechnych, co wydtuza czas oczekiwania na rozstrzygnigcie.

Pozycja konsumenta na rynku, mimo rosnacej konkurencji jest nadal bardzo
staba. Taka sytuacja stwarza z jednej strony wzrost zapotrzebowania na ustugi
$wiadczone przez rzecznikéw, z drugiej - wymaga od rzecznikéw stalego
poglebiania wiedzy 1 doskonalenia metod dziatania.

POWIATOWY RZECZNIN
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckie

w zakresie ochrony konsumentéw.

Zatgcznik Nr 1

g0 i informacji prawnej

—
Przedmiot sprawy

telefoniczne

osobiste

pisemne | Ogélem

L Ustugi, w tym:

89

2

129

bankowe

ubezpieczeniowe

systemy argentynskie

inne finansowe

telekomunikacja  (operatorzy  telefonii
stacjonarnej i komérkowej, TV kablowa)

dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda)

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

pralnicze

remontowo - budowlane

_pocztowe

medyczne

0
0
0
0
0
0
0

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoty niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

0
0
0
0

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

(e lolo|lwinial o clw nBlulxlGlelw| 2 [o|a]ce|n

IL. Umowy sprzedazy, w tym:

124

Wyposazenie wnetrz

sprzet RTV i AGD

sprz¢t komputerowy

odziez

obuwie

samochody i akcesoria

nieruchomosci

materialy budowlane

kosmetyki

sprzet sportowy

sprzgt rehabilitacyjny

art. spozywcze

bizuteria

zabawki

zwierzgta

el S DA A P E B T ST Y g 4 BN ET N e B

plyty CD, DVD

telefony komoérkowe

17

Inne

13

III. Umowy poza lokalem i na odleglo§é

S S e E O C O T E e B e Y I - P N S S S S T S SN & (Galnjelalal 5 [=|m|n|w
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0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0

0
1
1
0
0
0

0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0

ok
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Zatgcznik Nr 2

Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw

kablowa)

s
Wyszczegolnienie Ogoélem | Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
ilo§é pozytywnie | negatywnie | w toku
wystgpien
L Uslugi, w tym: 43 25 7 10
bankowe 3 2 0 0
ubezpieczeniowe 2 0 0 2
systemy argentynskie 0 0 0 0
inne finansowe 0 0 0 0
telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej i  komoérkowej, TV 16 11 3 2

dostawa mediow (prad, gaz, cieplo,
woda)

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoly niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

IL Umowy sprzedazy, w tym:

wyposazenie wnetrz

sprzet RTV i AGD

sprzg¢t komputerowy

odziez

obuwie

samochody i akcesoria

nieruchomosci

materialy budowlane

kosmetyki

sprzet sportowy

sprzet rehabilitacyjny

art. Spozywcze

bizuteria

zabawki

zwierzeta

piyty CD, DVD

0
0
0
1
1
4
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
8
0
1
1
0
1
2
0
3
0
0
0
0
0
0
0
0

telefony komérkowe

0

Inne
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow:

Zalgcznik Nr 3

Ip.

Przedmiot sporu

Rozstrzygnigcie sgdu

pozytywne
(np. uwzgledniajace
zadanie w
zasadniczej czesci)

negatywne
(np. oddalone,
nieuwzglgdnia-
Jace zadanie)

Hlos¢ powodztw
ogélem

Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnos$ci towaru z
umowsg lub gwarancji
towarow

Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie )
niezgodno$ci towaru z
umowsg lub gwarancji
towarow

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

Inne

RAZEM

POWIATOWY RZECZNIK

KONSUMENTOW
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