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Zarzadzenie Nr 21/ 2010
Starosty Powiatu Sredzkiego
2 dnia 1 marca 2010 .

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialainosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Srodzie Slaskiej za rok 2009.

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentow ( Dz. U. Nr 50 poz. 331z poz. zm.)
zarzadzam co nastepuje:
[ ] §1

Zatwierdzié sprawozdanie z dziatainosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w
‘Srodzie Slaskie) za rok 2009 stanowiace zalacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2
Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjgcia.

Burdzy
L]
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Powiatowy Rzecznik Konsumentow
Bozena Sielska




[image: image3.png]1. Wstep — uwagi ogélne dotyczace dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow.
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Do ustawowych zada i uprawnied rzecznika konsumentow wyrikajacych z an. 42 uokik nalezy:
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[image: image4.png]W oparciu o przepisy prawa, Rzecznik Konsumentow realizacie polityke konsumencka na
terenie Powiatu Sredzkicgo poprzez informowanic spolecznosci lokalnej o przyshugujacych im
prawach 7 zakresu ochrony interesu konsumenta. Wszyskie sprawy 2 kibrymi zglaszaja sic
Konsumenci rzecznik trakiuje z nalezyta strannoscia i wyrozumialoscia. Stan polskicgo
ustawodawstwa ulega ciaglym zmianom, dlatego_okolicznoéé ta zmusza Rzccenika do
zapoznawania si¢ 2 najnowsza teratura prawnicza i czasopismami w tym zakresic. Aby dobrze i
rzctelnie wykonywaé swoje obowiazki Rzecznik podnosi swoje kwalifikacie zawodowe poprzez
udzial w szkoleniach i konferencjach dotyczacych spraw konsumenckich.

W 2009 r. Rzecznik bral udzial w konferencji zorganizowanej przez Telckomunikacig Polsks w
Poznaniu.

W kwietniu 2009 r., Rzecznik uczestniczyl w ramach podnoszenia kwalifikaci zawodowej w
dwudniowej sesi szkoleniowej we Wroclawiu zorganizowanej przcz UOKIK.

Raccznik przyjmuje konsumentow w godzinach przyjgé w Starostwie Powiatowym.

11 Realizacja zadait wynikajacych z ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.
© ochronie konkurencji i konsumentéw.

1. Zapewnienic bezplatnego poradnictws konsumenckiego i informacii w zakresie ochrony
intereséw konsementéw,

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumenta, jest zasadniczym zadaniem kazdego rzecznika konsumentow. Rzecznik
informowal Konsumeniow o przyshugujacych im prawach, kicrowal do wlaiciwych instytucji
(Inspekeji Handlowej, Rzecznika Ubezpieczonych, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Urzedu
Regulacji Energetyki).

Rzecznik przygotowywal wezwania przedprocesowe, pisma procesowe, wytaczal powddziwa na.
MWIW&:WWHIRP“W& Jjednym przypadku Rzecznik
wtapil do toczacego si¢ postpowania w Srodzie Slaskiej w imieniu rzecznika z Tomaszowa
Mazowieckiego.

W omawianym okresic sprawozdawezym Roecznik udzielal porad mieszkacom Powiatu

‘ogolem udziclil 632 porady 2 zakresu prawa konsumenckicgo w tym 355 udriclono
wwwusmmwnmm.ummmMme
Informowalam konsumentow o przysugujacych im prawach, gdzic szukad dodatkowo fachowe;
pomocy, radzitam jak najlepicj korzystat 2 reklamacji, interpretowalam niczrozumiale dia nich
przepisy prawa dotyczace konsumentow.

Pomimo prowadzoncj edukacji Konsumenci w dalszym ciagu sa nieéwiadomi regulacji prawnej 2
tytuhu niezgodnosci towaru 2 umowa lub gwaranci.
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W biurze Reecznika sporzadzatam dla konsumentow pisma do przedsicbiorcow, informowalam
Konsumentow i pomagalam im wypelnia¢ druki zgloszen reklamacyjnych, prrygotowywalam
‘Wezwania przedprocesowe i pisma procesowe.

Sprawy zglaszane przez konsumentow dotyczyly midzy innymi uméw sprzedazy konsumenckicj
(reklamacje zakupionych towarow), kidrzy odmawiali przyjecia zgloszenia reklamacyjncgo badz
uchylali si¢ od odpowiedzialnosci za wady towarow, iczgodnodci fowaru konsumpeyjncgo 7
umows. Sprzedawey narzucali konsumentom dogodny dla nich spossb zalatwicnia reklamaci
Konsumenci wosili rowniez zapytanie czy musza osobiscie zglaszac si¢ po decyzje w sprawic
reklamacji co ostatnio st nagminne wirdd sprzedawcow.

W przypadku gwarancji konsumenci zmuszani byli do ponoszenia oplat 2 tytulu dostarczania na
wlasay koszt towaru do serwisu. W wyniku braku Swiadomosei konsumenckiej sprzedawey
wykorzystywali ich niewiedze i czesto informowali ich 0 jedynym sposobie reklamowania towaru
<2yl gwarancii.

Informowalam konsumentow o mozliwosci pobierania drukw i przepisw prawnych ze sirony
intenetowej Starostwa Powiatowego, link , Rzecznik Konsumentow”.

Z uwagi na zxsemicowany charakter pomocy prawnej éwiadczonej konsumentom i forme

udzielanych porad prawnych podziclilam je wyszczegolniajac porady i informacie udzielane
telefonicznie, pisemnie w biurze rzecznika.

=Strukture udziclanvch porad zawiera poniésza tabela

Tabela nr 1: Zapewnienic bezplatncgo poradnictwa konsumenckicgo i informacji prawnej
w zakresic ochrony konsumentow.

Pttt oy Rodzaj udziclonej porady Ogélem
telefoniczna | osobista | pisemna

1. Ushugi, w tym:

‘bankowe (inne niz kredyt konsumencki)

“le
ES

‘parabankowe (inne niz bankowe i kredyt
konsumencki)

redyt konsumencki

o

systemy argentyfiskic

PEED
FECE
NOCo
2

“elekomunikacja (elefon, imermet)
operstorzy stacjonami i komérkowi

-

telewizja (TV kablowa, TV satclitama)

dostawa mediéw (prad, gaz, cieplo, woda)

ywaz S  Kanalizaci

ik
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‘dominowaly
dominowaly reklamacie obuwia, telefondw komérkowych i sprzetu AGD. Sprzedawcy
bardzo czesto uchylali si¢ od odpowiedzialnodci reklamacji po uplywie 6 miesiccy od
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Raecrnik udziclal porad 7 zakresu umow zawieranych poza lokalem przedsicbiorstwa i na
odleglosé gdzie przedsicbiorcy utrudniali odstapienie od umowy kupna sprzedazy zwlaszcza gdy
mmmmmxmwmmm 2e posciel byla

Konsumenci informowani byli o sposobie dochodzenia roszczen z tytuls gwarancji. Rzecznik
informowal, 2¢ przed zlozeniem reklamacji w ramach gwarancji nalezy ja najpierw dokladnie
Konsumentow. Bardzo cesto konsument cheal  ramach gwarancii wymicnié towar na powy 3 po
uzyskaniu informacji od rzecznika okazalo sig, ze gwarancja tej mozliwosci nie daje. Ponadto czas
oczekiania na naprawe macrnic sie wydhuzal, Zadano od konsumentow w ramach gwarancii
zaplaty za dojazd gdy stwierdzono, ze reklamacia jest niezasadna.

Nie zawsze konsumenci mielite2 éwiadomoi, 2¢ pryshuguic im prawo wyboru midzy ochrona
ustawowa

mehﬁmywllukup_dm:y Korzy biednie interpretowali ustawe o
seczegolinych warunkach sprzedazy konsumenckiej czy umowy o dzielo.

‘W 2009 r. pojawily si¢ sprawy konsumenckie dotyczace ustawy o wspolnotach mieszkaniowych.
Do rzecznika zwracali si¢ rowniez mieszkaicy powiatu z prosba o porade lub interwencie W
‘sprawach wykraczajacych poza zakres uprawniet rzecznika np. sprawy spadkowe czy dochodzenic
roszezen 2 tytubu wykroczed i wyplata nawiazki  tytulu wypadku.

2. Wysicpowsnie do przedsichiorcém w sprawach ochrony praw | intereséw konsumentém,

Podstawowym instrumentem prawnym w wykonywaniu ustawowych zadah przez Rzecznika
Konsumentéw sa wystapienia do przedsicbiorcow. Podejmowane 53 one na skutek wnoszonych
preez konsumentow wnioskow i skarg dotyczacych naruszen przez przedsicbiorcow interesow
konsumenckich.

Wystapienia Rzecznika kicrowane do przedsicbiorcow przybieraly rozme formy miedzy inymi
‘wystapies, wezwat i wrioskow.
Reecznik po przedstawieniu stanu fikiycznego wzywal pracdsicbiorciw do:
- zanicchania niedozwolonych zachowas,
- wykonywania ciazacych na nich obowiazkach  tytulu przyjmowania i ozpatrywaria
reklamacji,
- wnosil o udziclenie stosowanych wyjasnics w zwiazku z podjetymi decyzjami,
- wnosil o podiecie mediacji w biurze rzecznika.
Raecznik poszukival takich rozwiazas, kidre bylyby z korzyicia dia obu siron. Rozstrzyganic
‘sporow w drodze mediaci okazalo si¢ skuteczna i szybka forma dzialania bez kicrowania sprawy
[ e

Rzecznik proponowala.rownie? rozwiazanie stronom, kiére byly akceptowane przez obie strony.
W kilku sprawach Rzecznik wezwal strony do zmiany umowy w zwiazku z¢ stosowaniem w
umowach  nicdozwolonych Klauzul umownych. Wezwania te zosily preyigte precz
W toku spraw rzecznik kierowal konsumentow do niczaleznych rzeczomaweow wpisanych na
liste Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej, kidrych ekspertyza przewaznie roznita




[image: image8.png]ialo, ¢ pracdsicbiorcy uznawali eklamacie.
Pomimo wynikajaccgo 2 art. 42 ust. 4 w zwigzku 2 art. 42 ust 1 pkt 3 ustawy o ochronic
Konkurencji i konsumentow, przedsicbiorca do Kiérego zwrocl si¢ Raccznik Konsumentow,
‘obowiazany jest udzielié Rzecznikowi wyjasnied i informaji bedacych przedmiotem wystapienia

Praedmiotowa strukture wystapici Rzccznika kierowanych do preedsicbiorodw oraz skutecznosé:
‘wystapiet przedstawia ponizsza abela.

@ bl Wostapicia do pacdsibiorciv w sprawie ochrony intresi Konsumentéw.

Przedmiot sprawy Tlodé. Zakoiczone | Zakoficzone | Sprawy
wystapied | porytywnic | megatywnie | wtoku
ogélem

1 Ushugi, w tym:
‘bankowe (inne niz kredyt 3 2 1 -
konsumencki)
parabankowe (inne niz bankowe i 7 7 - -
kredyt konsumencki)
kredyt konsumencki- 8 7 1 -
ubezpieczeniowe 0 4 1 1
systemy argentyfskic 1 1 - -
telekomunikacia (telefon. intemet) 28 26 - 2
@ | cremors sacionami  omorkoni
telewizja (TV kablowa, TV satelitama) | 6 6 - B
‘dostawa mediow (prad, gaz. cieplo, 3 3 g B
woda)
“wywoz smieci | Kanalizacji B = 5 &=
‘nformatyczne - - - -
‘motoryzacyjne (scrwis) ) 2 & 2
turystyczne i hotelarskie ] 3 1 1
timeshare - - - B
pralnicze ) i T =
remontows - budowlane [ . = 5
pocziowe 1 E T =
‘dukacyjne (Kursy jezykowe, szkolenia, | 3 2 i =
szkoly niepubliczne)
komunikacyjne 1 - - 1
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‘W okresie sprawozdawczym duze problemy mieli konsumenci przy skladaniu reklamacji butow

1. Konsument zamdwil w firmie produkujacej stolarke okienna PCY. Po dostarczeniu ich do
Konsumenta okazalo sic, 2¢ towar jest niezgody 2 umowa, zostaly pomylone wymiary.
Diugoét przyieto jako szerokoi i odwrotnie. Konsument zlozyl najpierw reklamacie ustnic.
W wyniki braku reakcji e strony spraedawcy konsument na podstawie art. 8 pkt 1w zwigzku
2 an. 4 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. 0 szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckicj
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ozl reklamacje na pisemie. Na ww. zgloszenic konsument nie otrzymal zadnej
‘odpowiedzi a kiedy zglosilsic do sprzedawey zostal wyrzucony 7a drzwi, dlatego konsument
zwiicil o pomoe do rzecznika. Mimo wysiapicd Rzccznika firma nie cheiala uznaé
reklamacji i przyznac sie do biedu. Dopiero wezwanie przesadowe i

‘mediacja w biurze rzecznika przyniosha oczekiwany cfekt. Sprzedawea zwrocil pieniadze.

2. Konsumentka zawarta z wykonawea umows na wybudowanie domku jednorodzinnego. Samo
‘wazniesienie muréw budynku zostalo odebrane przez kicrownika budowy bez zastrzezen. Gdy
doszlo do waniesienia wiczby dachowe; i polozenia dachéwek okazalo sic . 2¢ wykonano
prace niezgodnie ze sztuka budowlana, Liczne wezwania zarowno konsumenta jak i zecznika
do usuniccia wad nie przyniosly rezultatu dlatego konsument na podstawic art. 636 ke
odstapil od umowy dotyczacej zadaszenia budynku a rzecznik spraws o zapla skicrowal na
droge postepowania sadowego. Sad zasadzil od wykonawey zwrotu kwoty w wysokodci
73000 2L - wyrok prawomocny.

3. W kwiemiu 2009 r. konsument zakupil w firmie produkujace materialy budowlane na

wzywal pisemnie sprzedawoe do dostarczenia pozostalych materialow budowlanych. W
sierpniu 2009 1. Kmmwmmm&nwj’mdowm
upadiodé. Konsument zglosil wierzyteinost do syndyka masy wyznaczoncgo przez sedziego

Sadu Rejonowego Wydzial Gospodarczy ds. upadioéciowych i naprawezych i czeka na zwrot
‘pieniedzy.

4. W wyniku sprzedazy dlugu przez operatora sicci komdrkowsj w wysokosci 144 7L, firmic
‘windykacyjnej, ktora wezwala konsumenta do zaplaty zadiuzenia za korzystanie z ushug sieci
operatora. Konsument nie reagowal na wezwania firmy, ponicwaz mial dowody wplat za
przesylane fakiury. Konsument kiedy otrzymal prawomocny nakaz zaplaty, zwrocil si¢ o
pomoc do Rzecznika. Wajasnienia i praedstawienie kopi dowodow splat okazaly sic dia
firmy slabym dowodem. Komornik miedzy czasie wszczal egzekucic komomicza i postawil
o lcytacji 3 ha gruntow rolaych.

Reecanik wnids! skarge na i komomicze oraz zazalenie dhuznika na postanowienia
Sadu Rejonowego w Srodzie Slaskiej w przedmiocie zbiegu egzekucii

W wyniku dzialah Rzecznika wierzyciel wycofal cgzekucie komomicza a posigpowanic
‘wobec konsumenta zostalo umorzone.

3. Wwtaczanic powédziw na rzecz konsumentéw.

Fakultatywnym zadaniem rzecznika Konsumeniow jest wylaczanic powodziw na rzecz
Konsumentow oraz wstepowanie za ich zgoda do toczacego si¢ posicpowania. W tym zakresic w
2009 r. wytoczylam na rzecz pokrzywdzonych konsumentow 4 powddztwa , dwa razy wsiapilam
do toczacego sic postcpowania. Ponadto przygotowalam zainteresowanym konsumentom pozwy,
Kire sami wytaczal. Pisalam sprzecivy od nakaza zaplaty.

Strukturg powddziw przedstawia tabela nr 3




[image: image11.png]Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentiw.





[image: image12.png]Jak wynika z tabeli, wszystkie powddziwa wiesione przez Rzecznika zakodezyly sic pozytywnic
dla konsumentow.

‘W 2009 r. Rzecznik nie skierowal zadnej sprawy do rozstrzygnicia przed Stalym Polubownym
Sadem Konsumenckim, gdy przedsigbiorcy nie wyrazali zgody na taka forme rozstrzygniccia
sporu.

4. Wspéldzialanic 2 wisiciwvmi miciscowo Delegaturami Urzedu Ochrony
—Konkurencii i Konsumentéw, organami Inspekeii Handlowe, oraz organizaciami
—konsumenckimi w zakresic ochrony konsumentéw.

Powiatowy Reecznik Konsumentow w okresie sprawozdawezym wspoipracowal 2 Inspekcia
Handlows polegajaca na polaformowania w dwich przypadkach o iaaych cenach ne pillach it w
Kasie. Rzecznik kierowal konsumentow w celu przeprowadzenia mediacji dotyczacych wadlivych
butow.

Jeden raz Raecznik wystapil do Urzedu Komunikacji Elekironicznej w Warszawie w sprawic
rozpatrzenia skargi dotyczace) Cyfry +

W ramach wspoipracy z Komenda Powiatowa, Policji w Srodzie Slaskicj Rzecznik przckazal
informacje dotyczace poszkodowanych osGb praez osobe. prowadzaca dzislalnosé gospodarcza, |
zajmuiaca sic przyjmowaniem oplat za dostawe energii clekirycznej i wody.

Reecznik przekazal do Urzedu Ochrony Konkurencii i Konsumentow w Warszawie pismo
Konsumentki w sprawie stosowania przez firmg EOS KSI Polska sp. 0.0 bezprawnych prakiyk.
Razecznik podjal wspolprace z Kancelaria Adwokacka w Szczecinie, kiora podela si¢ bezplatnic
podjac dzialania na rzecz konsumentéw przeciwko PKF Skarbice Sp. 20.0.

W lipeu 2009 . Rzecznik podpisal porozumienie o wspoipracy z Rzecznikiem Ubezpieczonych w
warszawie.

11 Skiadanic wnioskéw w sprawic stanowicnia i zmiany prepisiw prawa miciscowego
—zakresic ochrony interesw konsumentém.

'W 2009 r. Rzecznik na wniosek Urzedu Micjskicgo w Srodzie Slaskicj, pozytywnie zaopiniowal
eoponomay,eas pain ik oo 8 wykomywaie tassgos deogovegn stk w
[

1V Wykonvwanic innvch zada okreilonveh w ustawie lub w przepisach edrebaveh.

Dzialania podejmowane przez Rzecznika na podstawic ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o
‘ochronie niektdrych praw konsumentiw oraz dpowiedzialnosci za szkode wyrzadzons przez
‘produkt niebezpicczny dotyezyly firm zawierajacych umowy poza lokalem przedsicbiorstwa
w domu u Klienta oraz na odlegloé¢ glownie przcz Intemet w sklepic intemetowym lub na
Allegro kup teraz : (przyklady)

1. Firma Kaja sp. z00 2 Pornania zawarla w domu u Klienta umows pora lokalem
przedsicbiorstwa  na sprzedaz koldry i 2 poduch welnianych. Po dwéch dniach
konsumenika wysiosowala pismo do firmy o odsiapicaiu od umowy. Firma prryica
odstapicnic i wikazala adres, na Kiory nalezy odesaé towar. Po. odestaniu towaru
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‘ponicsieniu kosztow przez konsumenta okazalo sic, ze firna odmowila prryjecia towaru
gdyz stwierdzila bez sprawdzenia, ze posciel byla uzywana. Dodatkowo po dwoch
tygodniach od dnia zawarcia umowy konsument otrzymal z banku dowody splat kredytu.
Po negocjacjach rzecznika z firma sprawa zakoriczyla si¢ pomysnie dla konsumenta.

2. Konsument zakupil na odieglost, na allegro kup teraz” kosiarke elektryczna, kiéra po
trzech miesiacach uzythowania zepsula sic. Konsument droga._elektroniczng. zglosil
reklamacie i w oparciu o an. 8 pkt | ustawy o sprzedazy konsumenckiej zazadal jej
naprawy. Sprzedawca nie odpowiadal na pisma konsumenta. Z powodubezsilnosci
Konsument po dwoch miesiacach walki ze spraedawea zwricil si¢ o pomoe do rzeczmika.
Liczne wystapienia_Rzecznika zaowocowaly pozytywnym  zakoficzeniem sporu i
sprzedawea ostatecznie zwrocil konsumentowi pieniadze.

5. Drialania o charakterse edukacyine ~informacyiovm.
Jednyma sdah samorderyrisoeg e aksic oty Konmentn s prvadseie

Mlmkﬂ&wwml@wmtdﬁml-hﬁllﬂqmmmdouk
ajwickszej liczby konsumentow.

W omawianej sferze Rzecznik tak jak co roku podirzymuje wspiprace ze szkolami w zakresie
edukacji konsumencicj. W 2009 r. rzecznik odbyl spotkania 2 uczniami Klas I1I w Powiatowym
Zespole szkol Ponadgimnazialnych nr 1 i 2 w Srodzie Slaskiej oraz w trzecich Klasach gimnazjum
W Malczycach. Spotkania tc_ograniczaly si¢ nic tylko do_informowania miodziczy o
przystugujacych im prawach, ale takze na micjscu osobiscie udziclalam porad prawnych. W
ramach cdukacji preckazalam_materiay informacyjoe otrzymane 2 UOKIK w Warszawie i
Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich w Warszawic.

Reecznik rozprowadzal jak co roku przekazane przez UOKIK ulotki i broszary dotyezace praw
Konsumentow.

Raccznik udzielal rowniez informacii przedsicbiorcom informujac ich o obowiazkach w stosunk
do Kienta przekazujac ulotki i opracowania  zakresu ochrony praw konsumenta.

Raecznik posiada na intemetowej starostwa powiatowego zakladke dotyczaca dzialalnosei
rzecznika. Na tblicy informacyjnej w starostwie Rzecznik na biezaco umieszeza informace
‘dotyczace spraw konsumenckich.

Podsumowanie.

Z analizy sprawozdania wynika jednoznacznie, ze zainteresowanie prawami konsumentow stale
werasta.

Staly warost ilosci spraw, kiére wplywaja do Raecznika, $wiadczy o warodcie $wiadomosci
Konsumentow w dochodzeniu swoich praw. Taki stan $wiadomosci jest wynikiem dziesigcioletnicj
juz pracy Rzecznika na terenic powiatu, kiéry nie ustaje w wysilkach w propagowaniu wiedzy
konsumenckiej. Liczby przedstawione w sprawozdaniu $wiadcza o spolecznej potrzebie istnienia
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Driakalnost ta zabezpiecza prawa obywateli zwlaszcza tych, kidrych ie staé na wynajecic
prawnika i sprawia, i2 wicksze jest zaufanic obywatel do samorzadu lokalnego, kidry sto na strazy
praw konsumenta.

Dotychezasowe dzialania podcjmowane przez rzecznika sprawiaja, ¢ nie jest to czas stracony lecz.
spozytkowany wymiemie dla tych, kiorzy chea skorzystac z pomocy prawnej. Ponadto drialania
Reccznika preyezyniaja sic do ksztahtowania wzajemnych postaw uczestnikw rynku, w tym pro
konsumenckicgo nastawicnia przedsicbiorcow.

Ponize tabela przedstawia efekt pracy Rzecznika na przestrzeni ostatnich 3 lat.
Latwo zauwazyé, ze zaufanie do instytucii Rzecznika stale rosnie.
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