Zalgcznik

do Uchwatly Rady Powiatu
Nr IV/ 24/ 07

z dnia 31 stycznia 2007 r.

SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W SEPOLNIE KRAJENSKIM Z DZIALALNOSCI ZA 2006 ROK.

I. Uwagi ogélne dotyczace dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Rzecznik konsumentéw zgodnie z przepisem art. 38 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2005 r., Nr 244, poz. 2080 ze zm.) w terminie do dnia
31 marca kazdego roku przedkiada Radzie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej
dziatalnosci w roku poprzednim. Ochrona konsumentow jest obowigzkiem wiadzy publiczne;j
wynikajacym z art. 76 Konstytucji zgodnie z ktérym ,wladze publiczne chronig
konsumentow, uzytkownikdw i najemcoéw przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu,
prywatnosci 1 bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi”, a takze z
art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy o samorzadzie powiatowym (Dz.U. z 2001r., Nr 142,
poz. 1592 ze zm.). Jako zadanie wlasne powiatu jest realizowane przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentdw. Zadania rzecznika okresla przede wszystkim ustawa z dnia
15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw. Konsumenta jako podmiot o
stabszej pozycji w stosunkach z profesjonalistami chronig przepisy zawarte w wielu aktach
prawnych, ktérych nie sposéb enumeratywnie wymieni¢. Akty prawne, w ktorych znajdujg
si¢ przepisy dotyczace ochrony konsumentéw to m.in.: kodeks cywilny, prawo
telekomunikacyjne, prawo pocztowe, prawo bankowe, ustawa o kredycie konsumenckim,
ustawa o szczegbdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu
cywilnego, ustawa o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za
szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny, ustawa o cenach, o ustugach turystycznych
1 inne. Nalezy podkresli¢, ze nie zawsze rozwigzania zawarte w przepisach pozwalajg na
skuteczng ochrone Konsumentow. Miejscem wykonywania pracy rzecznika jest Starostwo
Powiatowe w Sepolnie Krajenskim. W 2006 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow
wykonywat zadania jednoosobowo w ramach dodatkowych obowigzkéw, dlatego tez nie
wyodrebniono osobnego biura. Interesanci byli przyjmowani codziennie, w godzinach pracy
urzedu, w biurze nr 30, na I pietrze. Pod wzglgdem organizacyjnym rzecznik usytuowany jest
w ramach Wydziatu Organizacyjnego 1 Spraw Obywatelskich. W roku 2006 do Powiatowego

Rzecznika Konsumentéw w Sgpdlnie Krajenskim wptyneto tacznie 99 spraw.
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II. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie
konkurencji i konsumentow.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.
W ramach udzielanych porad prawnych rzecznik przede wszystkim wyjasniat zwracajacym
si¢ do niego konsumentom, obowigzujacy stan prawny majacy zastosowanie w konkretnych
przypadkach, a takze wskazywal sposéb dziatania jaki powinien by¢ podjety przez osoby
zwracajgce sie o pomoc. Porady i informacje udzielane byly zaréwno droga telefoniczna,
pocztg elektroniczng jak i osobiscie w biurze rzecznika. Szczegélowy wykaz porad ilustruje
zalaczona tabela.

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

Rodzaj udzielonej porady
Przedmiot sprawy pisemna Ogdlem
telefoniczna | osobista
(e-mail)

I. Uslugi, w tym: 9 15 1 25
Bankowe 2 2
ubezpieczeniowe 2 3 5
telekomunikacja  (operatorzy  telefonii 4 I 5
stacjonarnej i komérkowej, TV kablowa)

motoryzacyjne (serwis) 1 1
remontowo - budowlane 1 3 4
Medyczne 1 1
Pocztowe 1 1
Lokalowe 1 1 2
Inne 1 3 4
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 29 20 2 51
Wyposazenie wnetrz 4 4
sprzet RTV 1 AGD 2 1 3
sprzet komputerowy, aparaty cyfrowe 2 ] 7
Odziez 2 2
Obuwie 10 3 13
samochody i akcesoria 1 1
materiaty budowlane 5 1 6
sprzet sportowy 2 1 3
sprzet rehabilitacyjny 1 1
artykuly dziecigce 1 1
telefony komorkowe 1 3 4
Inne 1 3 2 6
ITII. Umowy poza lokalem i na odleglo$¢ 1 1
IV Ogoélne zasady reklamacji S 1 6
OGOLEM 43 37 3 83




Z powyzszej tabeli wynika jednoznacznie, ze najwigcej spraw wiazalo si¢ z zawartymi
umowami sprzedazy, w ramach ktérych pod wzgledem przedmiotowym przewazaly sprawy
dotyczace obuwia. W zakresie ustug najwiecej pytaf konsumentéw dotyczylo ustug
telekomunikacyjnych i ubezpieczeniowych. Tematyka porad konsumenckich i informacji
prawnej z zakresu ochrony praw i interesow konsumentéw byla bardzo obszerna
i zréznicowana. Bardzo czesto konsumenci otrzymywali wzory pism, a takze wyciag
7 konkretnych przepiséw prawnych. Wielokrotnie Rzecznik udzielat pomocy konsumentom w
sporzadzaniu pism do przedsigbiorcéw (reklamacja). Ponadto w 2006 roku odbytam okoto
150 rozméw telefonicznych, nierejestrowanych w spisie wymagajacych jedynie krotkie;
odpowiedzi na pytanie. Poza tym Rzecznik kierowal konsumentéw do Arbitra Bankowego,
Rzecznika Ubezpieczonych, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Europejskiego Centrum
Konsumenckiego, Polubownego Sadu Konsumenckiego przy Wojewddzkim Inspektorze
Inspekcji Handlowej w Bydgoszczy, Panstwowej Inspekcji Pracy celem ztozenia wnioskow o
podjecie mediacji lub rozpatrzenia sprawy przez Sad Polubowny.

Chcac ujaé problemy konsumentéw w grupy, wigkszo$¢ z nich odnosita si¢ do:

> podstaw wniesienia reklamacji, (czy powinna to by¢ gwarancja, czy niezgodnos¢

towaru z umowa) ;

> sposobu wniesienia reklamacji i terminu w jakim powinna by¢ zalatwiona,

> odstapienia od umowy;

> mozliwosci zwrotu towaru pelnowartosciowego do sprzedawcy.
Podobnie jak w latach poprzednich charakterystycznym bylo nie rozréznianie przez
konsumentéw uprawnien gwarancyjnych, od tych ktére wynikaja z ustawy z dnia 27 lipca
2002 r. o szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego, z tytutu niezgodnosci towaru z umowa. Wielu konsumentéw bylo przekonany ch,
ze w przypadku otrzymania karty gwarancyjnej mogg reklamowa¢ towar jedynie w ramach
gwarancji. Sprzedawcy natomiast utwierdzali ich w tym przekonaniu odsylajac swych
klientéw do serwisu, czy tez producenta. Rownie cz\egsto konsumenci byli przeswiadczeni, ze
w przypadku zakupu towaru pelnowarto$ciowego moga (gdy sig rozmysla) zwroci¢ go do
sklepu np. w ciggu 5 dni. Tymczasem w typowej sytuacji tj. zawierania umowy w sklepie,
sprzedawca nie ma obowiazku przyjecia zwracane] rzeczy.
Rzecznik stykat sie takze z sytuacjami, w ktorych konsumenci podpisywali umowy, z ktorych
trescig wezesniej sie nie zapoznali, badz tez ich nie zrozumieli, co wigzato si¢ z konkretnymi
konsekwencjami finansowymi (m.in. opisywany szerzej w Wiadomosciach Krajenskich
Przekret na gazéwke”). Warto podkresli¢, ze sprawa znalazta swoj final w Warszawskiej
Prokuraturze, rzecznik przekazat wszystkie informacje na temat zgloszonej sprawy Radzie

Krajowej Federacji Konsumentéw w Warszawie, ktora prowadzita postgpowanie
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wyjasniajgce. Zdarzato sie réwniez, ze wsérdd korzystajacych z porad rzecznika byli
przedsigbiorcy. Prosili o przekazanie obowiazujacych przepiséw lub o wyjasnienie
konkretnego problemu. Spora grupa przedsigbiorcow nie poczuwa sie do odpowiedzialnosci
za sprzedawany towar, twierdzac, ze sa jedynie posrednikami, a cala odpowiedzialnosé
spoczywa na producentach czy dostawcach. Udzielenie porady w tym zakresie sprowadzato
si¢ do uswiadomienia sprzedawcy jego roli jako uczestnika rynku i strony umowy zawieranej

z konsumentami oraz do wyjasnienia obowiazujacego stanu prawnego.

2. Wystepowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.
W zwigzku ze skargami zglaszanymi przez konsumentéw skierowatam do przedsiebiorcow
wystgpienia w 16 sprawach, z prosba o udzielenie informacji, zajecie stanowiéka,
ustosunkowanie si¢ do przedstawionych zarzutéw. Wystgpienia mialy forme pisemne;
korespondencji (tacznie w 16 sprawach wystosowano ponad 36 pism). Podejmowalam
rowniez dodatkowe czynnosci w postaci rozméw telefonicznych, czy tez spotkan w biurze
rzecznika w celu ostatecznego zakonczenia sporu. Wystapienia w przewazajacej mierze
dotyczyty:

» niezgodnego z prawem zalatwienia reklamacji z powodu nie respektowania

uprawnien z tytutu niezgodnosci towaru z umowa,

> nie wykonania ustug zgodnie z zawartg umowg lub zlej jakosci wykonanych ustug.

Strukture przedmiotowa wystapien skierowanych do przedsigbiorcow obrazuje tabela:

Ogoélem

Wyszcezegolnienie

ilosé
wystapien

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Zakonczone
wyjasniajaco

I. Usltugi ogétem, w tym:

7

3

3

1

turystyczne i hotelarskie

1

remontowo-budowlane,

2

inne, w tym: najmu, dostawy

II. Umowy sprzedazy, ogélem, w tym:

wyposazenie wnetrz (AGD, RTV, meble)

samochody i cze$ci samochodowe, skutery |

inne, w tym: meble
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Zauwazy¢ nalezy, ze kazda sprawa wymagata od rzecznika podejmowania wielu czynnosci.
W rezultacie dziatan podejmowanych przez rzecznika w ramach  wystapien
do przedsigbiorcow 9 spraw zatatwiono pozytywnie, 4 negatywnie, 2 Wwyjasniajaco,
w 1 przypadku postepowanie mediacyjne trwa nadal. Zaréwno wystapienia pisemne jak i
interwencje telefoniczne kierowane do przedsigbiorcéw zawieraly opis stanu faktycznego
wynikajacy z relacji konsumenta, oceng prawna z podaniem konkretnego przepisu prawa oraz
wnioski rzecznika. Pod wzgledem przedmiotowym dominowaly wystgpienia dotyczace
obuwia (6) i ustug remontowo-budowlanych (5) przy czym, w tym ostatnim przypadku w
minionym roku wiekszo$¢ dotyczyla wykonania i montazu okien oraz wykonczenia
mieszkan.

W kazdej ze spraw zakonczonych negatywnie rzecznik informowal o mozliwosci
dochodzenia roszczen nie tylko przed Sadem Powszechnym, ale takze przed Sadem
Polubownym dzialajacym przy Wojewodzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej w
Bydgoszczy, oferujac druki pism i pomoc w zakresie ich wypelniania. Niejednokrotnie tez
wskazywatam mozliwo$¢ zaciagnigcia fachowej opinii rzeczoznawcoéw do spraw jakosci
produktéw lub ushug, znajdujacych si¢ na liScie prowadzonej przez Wojewddzki Inspektorat
Inspekcji Handlowej w Bydgoszczy.

Warto réwniez podkreslié, ze trzy sprawy, ktoérych bieg rozpoczat si¢ w 2005 r. nie ujete
w tabeli zostaly zakonczone ukaraniem przedsigbiorcow mandatem karnym, jedna sprawa
zakonczyla si¢ negatywnie.

Rzecznik stara sie z rozwaga korzysta¢ z uprawnien procesowych. W kazdej sprawie
podejmowatl usilne dzialania majace na celu polubowne zakonczenie sporu. W jednym
przypadku, mimo wielokrotnego wzywania, rzecznik nie otrzymal zadnej odpowiedzi ze
strony przedsiebiorcy na swoje wystapienia. Poniewaz przedsigbiorca nie dopemit obowiazku
wynikajacego z art. 37 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw polegajacego na
udzieleniu wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz obowigzku
ustosunkowania sie¢ do uwag 1 opinii rzecznika zlozylam zawiadomienie
o popelieniu wykroczenia do Komendy Powiatowej Policji w Sepélnie Krajeniskim. Policja

nadal prowadzi w tej sprawie czynnosci wyjasniajace.

3. Powo6dztwa przygotowane przez rzecznika do samodzielnego wniesienia przez
konsumentow.

W okresie sprawozdawczym przygotowatam konsumentowi pozew “zapis” na sad polubowny
do samodzielnego wniesienia przez konsumenta. Sprawa dotyczyta nie wywigzania si¢ przez
firme ustugowa z zawartej umowy, ktérej przedmiotem byto niezgodne z prawem zatatwienie

reklamacji z powodu nie respektowania uprawnien z tytutu niezgodnosci towaru z umowa,



4. Wspoldzialanie z instytucjami i organizacjami dzialajagcymi na rzecz ochrony
konsumentow.
W minionym roku, podobnie jak w latach wczesniejszych, rzecznik utrzymywat staly kontakt
z Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszezy, Stowarzyszeniem
Konsumentéw Polskich w Warszawie, Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowe;j
oraz powiatowymi rzecznikami konsumentow, gléwnie w zakresie wymiany doswiadczen i
wiedzy stuzacej rozwigzaniu konkretnego problemu.
W celu podnoszenia kwalifikacji uczestniczylam w specjalistycznych szkoleniach:
1. Szkolenie w dniach 23-24 lutego 2006 r. organizowane przez Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich oraz Kancelari¢ Adwokacka Prawa Konkurencji (I sesja) majace na
celu ,,Wzmocnienie polityki ochrony konsumentéw” Tematem szkolenia bylo m.in.:

> postepowanie rzecznika w sytuacji nie udzielenia odpowiedzi przez przedsigbiorce —

zastosowanie przepiséw kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia,

> zagadnienia procesowe — dochodzenie roszczen konsumenckich,

> problematyka ustug turystycznych.
2. Szkolenie w dniach 20-21 lipca 2006r. organizowane przez Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich oraz Kancelarie Adwokacka Prawa Konkurencji (II sesja) majace na celu
,,Wzmocnienie polityki ochrony konsumentéow” Tematem szkolenia byto m.in.:

> prawo telekomunikacyjne,

> praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow,

> ustugi finansowe — niedozwolone postanowienia umowne w umowach bankowych.
Sesje szkoleniowe zakonczyly si¢ uzyskaniem przez Rzecznika Certyfikatu.

W 2006 roku dzieki inicjatywie Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
rozpoczeto prace zmierzajace do stworzenia i wdrozenia systemu obstugi ,,Skarg
Konsumenckich w Polsce”. System daje mozliwos¢ wdrozenia spdjnego programu do
zarzadzania i przeptywu informacji na temat skarg konsumenckich pomigdzy UOKIK
a pozostatymi organami ochrony konsumentéw w Polsce, w tym Rzecznikow Konsumentow.
Wprowadzenie sytemu jest zwiazane z przekazanym Rzecznikom w 2005 roku sprzgtem
komputerowym i ma na celu przyspieszenie wymiany informacji pomigdzy instytucjami
zaréwno na poziomie lokalnym jak i ogélnokrajowym. W zwigzku z wdrazaniem programu
rzecznik uczestniczyt w szkoleniu z zakresu nowej aplikacji.

Materialy edukacyjne otrzymywane ze Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich, a takze
z UOKIK byly przekazywane konsumentom, co niewatpliwie wptywa na stan ich wiedzy

w zakresie przystugujacych im praw.



Rzecznik w ramach prowadzenia akcji informacyjnej wspdlpracowat z lokalng prasa,
przekazujac ciekawe informacje z zakresu ochrony konsumentéw. Efektem wspotpracy byt
m.in. artykut w ,,Powiatowy rzecznik udziela pomocy”, czy wspomniany wczesniej ,,Przekret
na gazéwke”. Rzecznik uczestniczyl réwniez w spotkaniu z mlodziezg z Zespolu Szkot

Ponadgimnazjalnych w S¢pélnie Krajeniskim.

iii. WwWnioski koncowe.
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tzecznika. Zestawienie zglaszanych spraw w latach 2002 — 2006 obrazuje ponizszy wykres:

Zestawienie zglaszanych spraw w latach 2002-2006

99
76
61 I

2002 rok 2003 rok 2004 rok 2005 rok 2006 rok

Liczba zgloszonych spraw

Rosnaca liczba interesantéw szukajacych pomocy u rzecznika wskazuje, ze liczba spraw
spornych wzrasta. Coraz wigcej 0séb chce by¢ $§wiadoma swych praw w tym zakresie i
w zwigzku z tym zasigga porad w instytucjach zajmujacych sie¢ ochrong konsumentow.

Wskazuje to jednoznacznie, Ze instytucja rzecznika jest potrzebna i spotecznie uzyteczna.

POWIATOWY RZECZNIK
KONSUMENTOW

RS \_—*_s\
mgr Anma Dépa - Dobrowoleka
Sepolno Kraj., dnia 15 stycznia 2007r.
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