Zarzadzenie Nr 12/ 2012
Starosty Powiatu Sredzkiego
z dnia 10 kwietnia 2012 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Srodzie Slaskiej za rok 2011.

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw ( Dz. U. Nr 50 poz. 331 z péz. zm.)

zarzadzam co nastepuje:

§1

Zatwierdzam sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w
Srodzie Slaskiej za rok 2011 stanowiace zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Sprawozdanie
Powiatowego Rzecznika
Konsumentow
w Srodzie Slaskiej
za 2011 r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
Bozena Sielska
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SPIS TRESCI

WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony interesow konsumentéw.
Sktadanie wnioskbw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.
Wspdidziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.
Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
» 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)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI
PRAW KONSUMENTOW

Whioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
Whioski dotyczace pracy rzecznikéw.

TABELE
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I. Wstep — uwagi ogolne dotyczace dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow.

Zadania w dziedzinie ochrony interesow konsumentéw s3 realizowane min. przez samorzad
powiatowy jako zadanie wiasne. Zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw
konsumentow wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw. Zadania te oraz forme ich realizacji
okreslajg przepisy art. 37-43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331 z p6z. zm).

Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentéw wynikajacych z art. 42 uokik nalezy:

v’ Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony ich interesow.

v' Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow.

v" Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

v Wspdidziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

v' Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumenta.

v" Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

v Podejmowanie innych dziatan polegajacych na:

* wystepowaniu jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach
o wykroczenia,

* wystgpowaniu do Prezesa UOKIK z wnioskiem o wszczecie postepowania
antymonopolowego (art. 86 ust 1 uokik),

* wystgpowaniu do Prezesa UOKIK z wnioskiem o wszczecie postepowania w
sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentoéw (art. 100 uokik)

e wytaczaniu powddztwa w sprawach o uznanie postanowienn wzorca umowy za
niedozwolone (art. 19 pkt 3 ustawy z 2 marca 2000 roku o ochronie niektérych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt
niebezpieczny, DzU Nr 22, poz. 271 ze zm.),

* wystapieniu do sgdu z wnioskiem o natozenie kary grzywny na podmiot naruszajgcy
wystgpienia rzecznika lub ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika (art. 114
ust. 1 uokik)



Usytuowanie organizacyjne rzecznika konsumentéw okresla regulamin starostwa.

W powiecie sredzkim stanowisko rzecznika jest nadal jednoosobowe. Rzecznik konsumentéw
zatrudniony jest na umowe o prace na pelnym etacie i podlega wytgcznie staroscie.

Rzecznik Konsumentéw posiada wytacznie kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada
natomiast kompetencji kontrolnych ani wiadczych.

W oparciu o przepisy prawa, Rzecznik Konsumentéw realizacje polityke konsumencka na terenie
Powiatu Sredzkiego poprzez informowanie spotecznosci lokalnej o przystugujacych im prawach z
zakresu ochrony interesu konsumenta. Wszystkie sprawy z ktérymi zgtaszaja si¢ konsumenci
rzecznik traktuje z nalezyta starannoscia i wyrozumiatoscia.

Stan polskiego ustawodawstwa ulega ciaglym zmianom, dlatego okoliczno$é ta zmusza
Rzecznika do podnoszenia swoich kwalifikacji zawodowych poprzez udziat w szkoleniach i
konferencjach dotyczacych spraw konsumenckich.

W 2011 r. Rzecznik brat udziat w konferencji zorganizowanej przez Telekomunikacje Polskg w
Poznaniu oraz w dwukrotnym spotkaniu rzecznikéw we Wroctawiu zorganizowanym przez
EnegiaPro Tauron z siedzibg w Krakowie. W miesiacu kwietniu Rzecznik uczestniczyt w spotkaniu
zorganizowanym przez Stowarzyszenie Widkiennikéw Polskich we Wroctawiu nt. zatatwiania
reklamacji w zakresie wyrobéw widkienniczych, odziezowych, skérzanych i ustug pralniczych.

W 2011 r. rzecznik nie brat udziatu w szkoleniach zorganizowanych przez Stowarzyszenie
Rzecznikéw Konsumentéw ze wzgledu na duze koszty uczestnictwa, ktorych nie stac starostwa.

Biuro rzecznika konsumentéw usytuowane jest na parterze budynku starostwa celem utatwienia
dotarcia do rzecznika osobom starszym i niepetnosprawnym.
Rzecznik przyjmuje konsumentéw w godzinach przyje¢ w Starostwie Powiatowym.

Il Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i _informacji w zakresie

ochrony interesow konsumentéw.

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumenta, jest zasadniczym zadaniem kazdego rzecznika konsumentow.
Podejmowane przez Rzecznika dziatania na rzecz konsumentéw tak jak w latach ubiegtych
nakierowane byly na ochrone ich praw - indywidualnie. Rzecznik informowat konsumentéw o
przystugujacych im prawach, kierowat konsumentéw do wiasciwych instytucii (Inspekciji
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Handlowej, Rzecznika Ubezpieczonych, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Urzedu Regulaciji
Energetyki).

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie rozpatrywat zbiorowych spraw konsumenckich.

Rzecznik przygotowywat konsumentom pisma procesowe i pozwy dotyczace reklamacji w
zakresie niezgodnosci towaru z umowa i pozwy dotyczace niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustugi, wytaczat powodztwa na rzecz konsumentdw i wstepowat do toczacych sie
postepowan.
Ze statystyk wynika, ze co roku zwigkszajaca si¢ liczba porad konsumentom co $wiadczy o
wystepowaniu na rynku negatywnych zjawisk, w ktérych strong mocniejszg jest przedsiebiorca.
W omawianym okresie sprawozdawczym Rzecznik udzielat porad mieszkanncom Powiatu
Sredzkiego: ogotem udzielit 1537 porad z zakresu prawa konsumenckiego. Porady udzielane byty
telefonicznie, bezposrednio w biurze rzecznika, na piSmie i elektronicznie. Rzecznik udzielat
rowniez porad przedsigbiorcom, ktérzy btednie interpretowali przepisy prawa zwtaszcza uoswsk.
Czesto ograniczali sie do odpowiedzialnosci w okresie 6 miesigcy od dnia wydania towaru.
Rzecznik informowat konsumentéw o przystugujacych im prawach, gdzie szukaé dodatkowo
fachowej pomocy, radzit jak najlepiej korzystaé z reklamacji, jak interpretowaé niezrozumiate dla
nich przepisy prawa dotyczace konsumentow.
Najczesciej porady dotyczyty:

» Wyjasniania réznicy pomiedzy niezgodnoscia towaru z umowg a gwarancjg

» Mozliwosci reklamowania towaru

» Mozliwosci odstapienia od umowy bez naliczania kar umownych

» Niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug

» Odsytania po 6 miesigcach od daty zakupu konsumenta do gwaranta

» Skutki braku informacji o odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa

» Realizacji reklamacji przez sklepy internetowe

» Zapewnienia konsumentom pomocy prawnej w trakcie toczacego sig postepowania

W biurze, Rzecznik sporzadzat dla konsumentéw pisma do przedsiebiorcéw, informowat
konsumentéw i pomagata im wypetnia¢ druki zgtoszen reklamacyjnych, przygotowywat wezwania
przedprocesowe i pisma procesowe.

Sprawy zgtaszane przez konsumentéw dotyczyty miedzy innymi uméw sprzedazy konsumenckiej
(reklamacje zakupionych towaréw), ktérzy odmawiali przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego bgdz
uchylali si¢ od odpowiedzialnosci za wady towardw, niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z
umowa. Sprzedawcy czesto narzucali konsumentom dogodny dla nich sposéb zatatwienia
reklamacji poprzez naprawe lub w ramach gwarancji. Nie brali pod uwage zadania konsumenta.
Sprzedawcy wykorzystywali rowniez niewiedze konsumentéw i czesto informowali ich o jedynym
sposobie reklamowania towaru czyli gwarancji i zadali od nich dokumentu gwarancyjnego |
paragonu. W przypadku zgubienia paragonu odmawiali przyjecia reklamacji na gwarangciji.
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Konsumenci Informowani byli takze o mozliwosci pobierania drukow i przepiséw prawnych ze
strony internetowej Starostwa Powiatowego, oraz UOKiK, URE, UKE

- Strukture udzielanych porad zawiera ponizsza tabela

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Ogolem

L. Ustugi, w tym: 661
ubezpieczeniowa 79 (57)
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 41 (20)
remontowo-budowlana 49 (8)
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywéz 30 (22)
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 100 (64)
turystyczno-hotelarska 44 (28)
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 10 (5)
motoryzacja 24 (18)

ralnicza 5 (4)
timeshare 1
pocztowa 3
gastronomiczna -

rzewozowa 4(2)
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 3(1)
medyczna 3(2)
wyposazenie wnetrz 20 (19)

ogrzebowa 3(1)
windykacyjne 48 (26)
inne 194 (120)
II. Umowy sprzedazy, w tym: 876
obuwie i odziez 215 (172)
wyposazenie mieszkania 25 (19)
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyijny) 50 (42)
komputer i akcesoria komputerowe 15 (23)
motoryzacja 38 (7)
artykuly spozywcze 4(2)
artykuly chemiczne i kosmetyki 3
zabawki -
inne 434 (135)
III. Umowy poza lokalem i na odleglosé 92 (45)




W udzielanych poradach dominowaty sprawy dotyczace sprzedazy konsumenckiej. W 2011 .
dominowaty reklamacje dotyczace obuwia, telefonéw komérkowych i uméw telekomunikacyjnych,
ubezpieczeniowych — podwojne ubezpieczenie, niewyptacania odszkodowan w terminie i bez
odsetek i odliczanie podatku VAT.

W dalszym ciggu sprzedawcy uchylali sie od odpowiedzialnosci rozpatrzenia reklamacji po
uplywie 6 miesigcy od dnia zakupu badZz tez nie przestrzegali 14 dniowego terminu
ustosunkowania si¢ do zgdan konsumentéw. Bardzo czesto kazali dzwoni¢ konsumentom do
sprzedawcy 14 dnia od dnia ztozenia reklamacji w celu uzyskania informacji o sposobie e
zatatwienia.

Rzecznik udzielat porad z zakresu uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na
odlegtos¢ gdzie przedsigbiorcy utrudniali odstapienie od umowy kupna sprzedazy zwiaszcza gdy
przedmiotem umowy byta posciel wetniana. W wigkszosci sprawach twierdzono, ze posciel nie
podlega zwrotowi.

Konsumenci informowani byli o sposobie dochodzenia roszczen z tytutu gwarancji. Rzecznik
informowat, ze przed ztozeniem reklamacji w ramach gwarancji nalezy jg najpierw doktadnie
przeczytac. Gwarancja nie jest obowigzkowa a gwarant moze swobodnie ksztattowaé uprawnienia
konsumentow. Bardzo czesto konsument chciat w ramach gwarancji wymieni¢ towar na nowy a
po uzyskaniu informacji od rzecznika okazato sig, ze gwarancja tej mozliwosci nie daje. Ponadto
czas oczekiwania na naprawe znacznie sie¢ wydtuzat. Zadano od konsumentéw w ramach

gwarancji zaptaty za dojazd gdy stwierdzono, ze reklamacja jest niezasadna.

Nie zawsze konsumenci mieli tez Swiadomos¢, ze przystuguje im prawo wyboru miedzy ochrona
wynikajgcg z gwarancji a ustawowg odpowiedzialnoscig wynikajaca z ustawy o sprzedazy
konsumenckiej co sprzedawcy niejednokrotnie wykorzystywali.

Z porad rzecznika korzystali takze przedsigbiorcy, ktérzy biednie interpretowali ustawe o
szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej czy umowy o dzieto.

W 2011 r. pojawity sie sprawy konsumenckie dotyczace ustawy o wspdlnotach mieszkaniowych i
umowy z deweloperem. W tym zakresie deweloper uchylat sie od poprawienia usterek w okresie 3
lat od oddania budynku — zaciekanie pod parapetem w wyniku opadéw, nieszczelnosci w oknach
dachowych, pojawiajgca sie plesn w naroznych mieszkaniach.

Do rzecznika zwracali sig¢ réwniez mieszkancy powiatu z prosba o porade lub interwencije w
sprawach wykraczajacych poza zakres uprawnien rzecznika np. sprawy z zakresu prawa pracy,
sprawy spadkowe czy dochodzenie roszczen z tytutu wykroczen i wyptaty nawiazki z tytutu
wypadku.



2. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

W przypadku gdy otrzymane porady prawne nie przyniosty konsumentom oczekiwanego
rozwigzania zwracali si¢ oni do  Rzecznika Konsumentéw o podjecie interwencji u
przedsigbiorcow. Dziatania takie Rzecznik podejmowat na skutek wnoszonych przez
konsumentéw wnioskéw i skarg dotyczacych naruszen przez przedsigbiorcow interesow
konsumenckich.

Wystapienia Rzecznika kierowane do przedsigbiorcéw przybieraty rézne formy migdzy innymi
wystapien, wezwan i wnioskow.
Rzecznik po przedstawieniu stanu faktycznego wzywat przedsiebiorcow do:
- zaniechania niedozwolonych zachowan,
- wykonywania cigzacych na nich obowigzkach z tytutu przyjmowania i rozpatrywania
reklamaciji,
- wnosit o udzielenie stosowanych wyjasnien w zwiazku z podjetymi decyzjami,
- wnosit 0 podjecie mediaciji.
- informowat przedsigbiorce o konsekwencjach nie podjecia proby polubownego zakonczenia
sporu.

Rzecznik poszukiwat takich rozwigzan, ktére byly z korzyscig dla obu stron. Rozstrzyganie
sporéw w drodze mediacji, ktére podejmowane byly rowniez drogg telefoniczna, okazaty sie
skuteczng i szybkg forma dziatania bez kierowania sprawy na droge postepowania sgdowego.
Rzecznik proponowata takie rozwigzanie stronom, ktére byty akceptowane przez obie strony.
W kilku sprawach Rzecznik wezwat strony do zaniechania stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw.

W toku spraw rzecznik kierowat konsumentéw do niezaleznych rzeczoznawcéw wpisanych na
liste Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej, ktérych ekspertyza réznita sie od
ekspertyzy rzeczoznawcy powotanego przez przedsiebiorce. Przedstawienie nowej pozytywnej
ekspertyzy sprawiato, ze przedsigbiorcy uznawali reklamacje.

Pomimo wynikajgcego z art. 42 ust. 4 w zwigzku z art. 42 ust 1 pkt 3 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow, przedsigbiorca do ktérego zwrécit sie Rzecznik Konsumentow,
obowigzany jest udzieli¢ Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia
oraz ustosunkowac si¢ do jego uwag i opinii to kierowane do niektérych przedsiebiorcow,
wystapienia pozostawaty bez odpowiedzi. Réwniez proby nawigzania jakiegokolwiek kontaktu w
podjetej sprawie, pomimo pouczenia ich obowigzkach byly niemozliwe.



W zwigzku z powyzszym na podstawie art.114 ustawy antymonopolowej Rzecznik skierowat 5
wnioskow do wiasciwego miejscowo sadu o ukaranie karg grzywny osoby, ktéra nie udzielita
Rzecznikowi wyjasnien i informacji.

Przedmiotowa strukturg wystapien Rzecznika kierowanych do przedsiebiorcow oraz
skutecznos¢ wystapien przedstawia ponizsza tabela.

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony interesow

konsumentow.
Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogotem

L. Ustugi, w tym: 100
ubezpieczeniowa 8 8 - -
finansowa (inna niz | 7 6 2 | E
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 2 2 - -
dostawy energii, gazu, ciepla, |6 6 - -
wody, wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 20 16 4 -
turystyczno-hotelarska 5 3 1 1
deweloperska, posrednictwo 8 6 - 2
nieruchomosci
motoryzacja 5 4 - 1

ralnicza - - - E
timeshare - - - -
pocztowa 2 2 - -
gastronomiczna - - - -

rzewozowa 1 - - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- | - - - -
sportowa
medyczna 1 - - 1
wyposazenie wnetrz 7 6 - 1
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 8 8 - -
inne 20 18 1 1
II. Umowy sprzedazy, w tym: 73
obuwie i odziez 30 26 3 1
wyposazenie mieszkania i 12 14 - 2
gospodarstwa domowego
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sprzet RTV i AGD (sprzet |4 4 B -
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe | - - - -

motoryzacja 8 6 - 2

artykuly spozywcze - - - -

artykuty chemiczne i kosmetyki - - - g

zabawki - % s =

inne 11 10 - 1

ITI. Umowy poza lokalem i na 8 8 - -
odleglos¢

Z analizy danych zawartych w tabeli wynika, ze z pozytywnym skutkiem zakonczyly sie
wystapienia w 150 sprawach. Najwigcej spraw dotyczyto ustug telekomunikacyjnych i reklamagii
butéw.

W okresie sprawozdawczym tak jak w ubiegtym roku konsumenci mieli problemy przy sktadaniu
reklamacji butéw zakupionych w sklepach sportowych mieszczacych sie w galeriach handlowych
we Wroctawiu a takze w sklepie obuwniczym w Srodzie Slaskiej. Sprzedawca odsyla
reklamowane buty do Warszawy do dziatu reklamacji firmy. Konsumenci zawsze otrzymywali
odpowiedz na standardowym druku (gdzie tylko zmieniani nazwiska oséb reklamujgcych) —
reklamacja niezasadna uszkodzenie mechaniczne. Rzecznik kierowat konsumenta po opinie do
niezaleznego rzeczoznawcy i kiedy opinia byta pozytywna sprzedawca uznawat reklamacije.
Koszty ekspertyzy nie byty jednak zwracane.

Innym przyktadem naruszania interesu konsumentow jest fakt, iz sprzedawca sieci sklepéw min. w
Srodzie Slaskiej odmawiat przyjecia reklamacji na druku otrzymanym od rzecznika i ztozonej
reklamacji na pismie. Sprzedawca przyjmowat buty i zaznaczat sobie w zeszycie kod butdw,
zabierat konsumentom paragon. Konsument nie miat wptywu na rozstrzygniecie co do sposobu
rozpatrzenia reklamacji. Decydowat zawsze sprzedawca. Sprzedawca nie uzasadniat odmowy
reklamaciji, nie oddawat paragonu. Fakt ten zgtaszany byt do UOKIK w Katowicach jako wiasciwy
miejscowo dla siedziby firmy. Warto wspomniec, ze taki proceder trwa nadal.

W drugim pétroczu 2011 r. pojawit si¢ problem zawierania uméw z nowym sprzedawca energii
elektrycznej ,Energetyczne Centrum S.A” w Radomiu. Konsumenci podpisywali umowy pod
wptywem wprowadzania ich w bfad tj., ze dotychczasowy dostawca przeksztatcit sie w nowego
sprzedawce, ze teraz bedzie taniej. Dodatkowo przedstawiciele po podpisaniu juz umowy przez
konsumenta zaznaczali ubezpieczenie w wysokosci 34 zt miesigcznie i zawarcie umowy na 5 lat
cho¢ weczesniej konsument godzit si¢ na 2 lata. We wszystkich przypadkach z ktérymi zgtosili sig
konsumenci Rzecznik pomogt skutecznie odstapic od umowy bez naliczania kary umownej a do



11

umow, ktére weszly juz w zycie, w celu pomniejszenia zaptaty rzecznik proponowat odstapienie od
dobrowolnego ubezpieczenia. Sprawy nadal sg w toku.

Z uwagi na fakt pojawienia sie¢ na rynku nowych operatoréw, konsumenci pod wptywem biedu i
podstepu ze strony przedstawicieli operatoréw podpisywali niekorzystne umowy. Gdy powzieli
informacje, ze przeszli do innego operatora rozwiazywali umowy jeszcze przed rozpoczeciem
swiadczenia. Operator po zerwaniu takiej umowy naliczat kary w postaci optaty wyréwnawczej za
kazdy miesigc do zakoriczenia okresu na jaki umowa zostata zawarta. Po interwencji Rzecznika
czes¢ spraw zakonczylo sie pozytywnie a pozostate z 2011 r sg w toku. Nadal jest problem z
odstagpieniem od umowy z operatorem ,Terez Polska” sp. zo.o.

Wystapienia rzecznika dotyczyty réwniez interwencji w sprawie wezwania konsumenta do zaptaty
przez firmy windykacyjne. W wigkszosci wypadkéw sprawy byty przedawnione i firma odstgpita od
dochodzenia dalszych roszczen.

Rzecznik wystgpowat do przedsigbiorcéw wykonujacych ustugi budowlane. Trzy przypadki
dotyczyty wadliwie potozonego dachu. Po otrzymaniu pienigdzy od konsumenta za wykonany
dach, firmy nie przyjmowaty reklamacji. Wszystkie wystapienia rzecznika pozostawaty bez
odpowiedzi i sprawy zostaty skierowane do rozstrzygnigcia na droge postepowania sgdowego.

Jak wynika z tabeli niewiele jest spraw, gdzie potrzebna byta bezposrednia interwencja Rzecznika
w przypadku zawierania umowy poza lokalem przedsigbiorstwa. Wiekszoéé konsumentéw jest juz
Swiadoma swoich praw.

3. Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentow.

Kolejnym zadaniem rzecznika konsumentéw jest wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw
oraz wstgpowanie za ich zgoda do toczacego sie postepowania. W tym zakresie w 2011 r.
Rzecznik wytoczyt na rzecz pokrzywdzonych konsumentow 3 powodztwa, w 3 sprawach Rzecznik
wstgpit do toczacego sie postepowania. Ponadto Rzecznik przygotowat zainteresowanym
konsumentom pozwy, ktére sami wytaczali. Rzecznik podejmowat inne czynnosci min. pisat
sprzeciwy od nakazu zaptaty, pisma procesowe, wnioski 0 nadanie klauzuli wykonalnosci.

Do spraw sadowych prowadzonych poza miejscem zamieszkania konsumentéw rzecznik
pisemnie przedstawiat sadowi istotny poglad dla sprawy.

Strukture powddztw przedstawia tabela nr 3

Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw.

Rozstrzygnigcie sadu Sprawy Iosé

pozytywne negatywne w toku powodztw

Ip. Przedmiot sporu
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(np. uwzgledniajace
Zadanie
w zasadniczej czesci)

ogolem

Powddztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towarow

o

Powdédztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

L)

Powodztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowg lub
gwarancji towarow

wn

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

12

RAZEM

16

18

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postgpowan

W 2011 r. Rzecznik nie skierowat zadnej sprawy do rozstrzygniecia przed Statym Polubownym

Sadem Konsumenckim, gdyz przedsiebiorcy nie wyrazali zgody na takg forme rozstrzygniecia

sporu.



4. Wspotdziatanie z wiasciwymi miejscowo Delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurenciji i Konsumentéw. organami Inspekcji Handlowej, oraz

organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w okresie sprawozdawczym nie podjat wspotpracy z Inspekcjg

Handlowg we Wroctawiu poniewaz dotychczasowa wspétpraca nie przyniosta oczekiwanych
rezultatow. Sprawy kierowane do IH we Wroctawiu nie przyniosty rozstrzygniecia i wracaty z
powrotem do Rzecznika tylko si¢ wydiuzaly w czasie. Rzecznik nie podjat wspéipracy z
rzeczoznawcg do spraw widkiennictwa. Ponadto wszystkie opinie byty negatywne dla konsumenta
a korzystne dla przedsigbiorcy, dlatego rzecznik w sprawach konsumenckiej kieruje
konsumentow do rzeczoznawcy w Opolu , ktéry rzetelnie i bezstronnie dokonuje opinii nt. towaru.
Jeden raz Rzecznik wystapit do Urzedu Komunikacji Elektronicznej we Wroctawiu w sprawie
rozpatrzenia skargi dotyczacej udziatu w loterii poprzez otrzymywanie ptatnych niechcianych SMS.
Jeden raz rzecznik pomogt napisa¢ skarge konsumentowi do URE we Wroctawiu w sprawie
naliczenia zdaniem konsumenta zbyt wysokiej optaty za energie elektryczna. Za dwa miesiace
naliczono konsumentowi optate w wysokosci 40000 zi.

W ramach wspéipracy z Komendg Powiatowg Policji w Srodzie Slaskiej Rzecznik skierowat 3
wnioski o podejrzenie popetnienia przestgpstwa w zwigzku z art.114 ustawy o ochronie
konkurenciji i konsumentéw. W dwoch przypadkach Rzecznik wzywany byt do sadu w charakterze
swiadka.

111 Skitadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa

miejscoweqo zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W 2011 r. Rzecznik na wniosek Urzedu Miejskiego w Srodzie Slaskiej, pozytywnie zaopiniowat
proponowany przez gming limit licencji na wykonywanie transportu drogowego takséwka w roku
2012.

IV Podejmowanie dziatan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Dziatania podejmowane przez Rzecznika na podstawie ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie
niektorych praw konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzonag przez produkt
niebezpieczny dotyczyty firm zawierajgcych umowy poza lokalem przedsigbiorstwa w restauracii
hotelowej. Rzecznik podjat mediacje zwigzane ze sprzedaz poscieli wetnianej i zakupu garnkow
firmy Filipiak.

Jeden raz rzecznik wystosowat pismo do biura turystycznego w Poznaniu o stosowanie klauzul

niedozwolonych. Po interwencji Rzecznika biuro zmienito niekorzystny zapis.
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W 8 przypadkach Rzecznik podjat dziatania wynikajace z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym

praktykom rynkowym.

Dotyczyty one min.

- organizowania loterii przez spétke MobileFormats i otrzymywanie ptatnych  niechcianych
SMS

- Wprowadzanie klientéw TP w btad przez innych operatoréw poprzez naktanianie ich do Zmiany

taryfy co w konsekwencji prowadzito do zmiany operatora.

5. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

Jednym z zadan samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw jest
prowadzenie edukacji konsumenckiej. Jako Rzecznik podjetam dziatania o charakterze
edukacyjno — informacyjnym, ktére polegaty na rozpowszechnianiu informacji konsumenckiej w
tym prowadzeniu zaje¢ edukacyjnych z miodzieza w szkole w gimnazjum w Malczycach,
rozprowadzaniu ulotek i artykutbw w gminach powiatu Sredzkiego i w lokalnej prasie celem
dotarcia do jak najwiekszej liczby konsumentow.

. W ramach edukacji przekazatam materiaty informacyjne otrzymane z UOKIK w Warszawie i
Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich w Warszawie.

Rzecznik rozprowadzat jak co roku przekazane przez UOKIK ulotki i broszury dotyczace praw
konsumentow.

Rzecznik udzielat rowniez informacji przedsiebiorcom informujac ich o obowigzkach w stosunku
do klienta przekazujgc ulotki i opracowania z zakresu ochrony praw konsumenta.

Rzecznik posiada na stronie internetowej starostwa powiatowego zaktadke dotyczaca dziatalnosci
rzecznika. Na tablicy informacyjnej w starostwie Rzecznik na biezaco umieszcza informacje
dotyczace spraw konsumenckich.

Whioski konncowe

Z analizy sprawozdania wynika jednoznacznie, ze zainteresowanie prawami konsumentéw stale

wzrasta.

Staty wzrost ilosci spraw, ktére wptywaja do Rzecznika, $wiadczy o wzroscie $wiadomosci
konsumentéow w dochodzeniu swoich praw. Liczby przedstawione w sprawozdaniu Swiadczg o

spotecznej potrzebie istnienia takiej instytucji jaka jest Rzecznik Konsumentéw.
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Dziatalnos¢ ta zabezpiecza prawa obywateli zwlaszcza tych, ktérych nie staé na wynajecie
prawnika i sprawia, iz wigksze jest zaufanie obywateli do samorzadu lokalnego, ktéry stoi na
strazy praw konsumenta.

Dotychczasowe dziatania podejmowane przez Rzecznika sprawiaja, ze nie jest to czas stracony
lecz spozytkowany wymiernie dla tych, ktorzy chcg skorzystaé z pomocy prawnej. Ponadto
dziatania Rzecznika przyczyniajg sie do ksztattowania wzajemnych postaw uczestnikéw rynku, w
tym pro konsumenckiego nastawienia przedsigbiorcow, ktérzy ograniczajg swoje prawa wobec
konsumentéw. W swojej pracy Rzecznik napotkat druk reklamacyjny sporzadzony przez
sprzedawce gdzie w rubryce zadanie konsumenta zaznaczano wszystkie mozliwe sytuacje co w
konsekwencji prowadzito do decydowania o sposobie rozpatrzenia reklamacji wedtug uznania
sprzedawcy. Taki stereotyp dziatania stworzyli prawnicy w sklepie APART z bizuteria.

W swojej pracy rzecznik napotkat rowniez utrudnienia. W przypadku skierowania wniosku do
policji o podejrzenie popetnienia wykroczenia na podstawie art. 114 ustawy o okik Rzecznik nie
ma informacji o jej zakorczeniu.

Warto réwniez zastanowi¢ sie na zmiang regulaminu Arbitra Bankowego i dostosowaé go do
nowej ustawy o kredycie konsumenckim przynajmniej w czesci dotyczacej gornej granicy kwoty
rozpatrywanej przez arbitra. Na dzien dzisiejszy jest to kwota do 8 tys. zt.



