STAROSTA SREDZK]
ul. Wroclawska 2
55—-300 Sroda Slgsko

Zarzadzenie Nr ’/[/I 2011
Starosty Powiatu Sredzkiego
z dnia3/marca 2011 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Srodzie Slaskiej za rok 2010.

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw ( Dz. U. Nr 50 poz. 331 z p6z. zm.)

zarzadzam co nastepuje:

§1

Zatwierdzi¢ sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w
Srodzie Slaskiej za rok 2010 stanowigce zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Sebastian Burdzy



Sprawozdanie
Powiatowego Rzecznika
Konsumentow
w Srodzie Slaskiej
za 2010 r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
Bozena Sielska
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SPIS TRESCI

WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow.
Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow.
Wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.
Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych si¢ postepowan
Wspéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

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 REALIZAC]I

PRAW KONSUMENTOW

Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

TABELE



I. Wstep — uwagi ogolne dotyczace dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow.
Zadania w dziedzinie ochrony interesow konsumentow sa realizowane min. przez samorzad
powiatowy jako zadanie wilasne. Zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw
konsumentéw wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw. Zadania te oraz forme ich realizacji
okreslaja przepisy art. 37-43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331 z péz. zm).
Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentoéw wynikajacych z art. 42 uokik nalezy:
v’ Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony ich interesow.
v Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow.
v Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow.
v Wspoldziatanie z UOKIK., organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
v' Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentéw oraz wstgpowanie, za ich zgoda, do
toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong intereséw konsumenta.
v Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.
v Podejmowanie innych dzialan polegajacych na:

e wystgpowaniu jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow w rozumieniu przepisow Kodeksu postgpowania w sprawach
0 wykroczenia,

e wystgpowaniu do Prezesa UOKiK z wnioskiem o wszczgcie postepowania
antymonopolowego (art. 86 ust | uokik).

e wystepowaniu do Prezesa UOKIK z wnioskiem o wszczgcie postgpowania w
sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow (art. 100 uokik)

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

e wystgpieniu do sadu z wnioskiem o nalozenie kary grzywny na podmiot naruszajacy
obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystapienia rzecznika lub ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika (art. 114

ust. 1 uokik)



W powiecie Sredzkim stanowisko rzecznika jest jednoosobowe. Rzecznik zatrudniony jest na
umowe o prac¢ na pelnym etacie i podlega staroscie.

Rzecznik konsumentéw posiada wylacznie kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada
natomiast kompetencji kontrolnych ani wladczych.

W oparciu o przepisy prawa, Rzecznik Konsumentow realizacje polityke konsumencka na terenie
Powiatu Sredzkiego poprzez informowanie spolecznosci lokalnej o przystugujacych im prawach z
zakresu ochrony interesu konsumenta. Wszystkie sprawy z ktérymi zglaszaja sie konsumenci
rzecznik traktuje z nalezyta starannoscia i wyrozumiato$cia. Stan polskiego ustawodawstwa ulega
ciaglym zmianom, dlatego okolicznos¢ ta zmusza Rzecznika do podnoszenia swoich kwalifikacji
zawodowych poprzez udzial w szkoleniach i konferencjach dotyczacych spraw konsumenckich.

W 2010 r. Rzecznik brat tylko udzial w konferencji zorganizowanej przez Telekomunikacje Polska
w Poznaniu.

Rzecznik przyjmuje konsumentéw w godzinach przyje¢ w Starostwie Powiatowym.

I1 Realizacja zadan Rzecznika konsumentow

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji w_zakresie
ochrony intereséw konsumentow.

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumenta, jest zasadniczym zadaniem kazdego rzecznika konsumentow. Jest zaréwno
skutecznym Srodkiem prewencyjnej ochrony interesow konsumentéw. Podejmowane przez
Rzecznika dzialania na rzecz konsumentéw nakierowane byly na ochrong ich praw indywidualnie.
Rzecznik informowal konsumentéw o przystugujacych im prawach, kierowal do wlasciwych
instytucji min do Inspekcji Handlowej, Rzecznika Ubezpieczonych, Urzedu Komunikacji
Elektronicznej, Urzedu Regulacji Energetyki.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie rozpatrywat zbiorowych spraw konsumenckich.
Rzecznik przygotowywal konsumentom pisma procesowe i pozwy dotyczace reklamacji w
zakresie niezgodnosci towaru z umowa i pozwy dotyczace niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustugi, wytaczal powédztwa na rzecz konsumentéw i wstepowal do toczacych sie
postgpowan.

W omawianym okresie sprawozdawczym Rzecznik udzielal porad mieszkancom Powiatu

Sredzkiego: ogélem udzielil 792 porady z zakresu prawa konsumenckiego. Porady udzielane

byly z telefonicznie, bezposrednio w biurze rzecznika, na pismie i droga elektroniczna.



Jako rzecznik informowatam konsumentéw o przystugujacych im prawach, gdzie szukaé
dodatkowo fachowej pomocy. radzilam jak najlepiej korzysta¢ z reklamacji. interpretowatam
niezrozumiale dla nich przepisy prawa dotyczace konsumentow.

W biurze Rzecznika sporzadzalam dla konsumentoéw pisma do przedsiebiorcow. informowatam
konsumentéw i pomagalam im wypelnia¢ druki zgloszen reklamacyjnych, przygotowywatam
wezwania przedprocesowe i pisma procesowe.

Sprawy zglaszane przez konsumentow dotyczyly migdzy innymi uméw sprzedazy konsumenckiej
(reklamacje zakupionych towarow). ktorzy odmawiali przyjecia zgloszenia reklamacyjnego badz
uchylali si¢ od odpowiedzialnosci za wady towaréw, niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z
umowa. Sprzedawcy narzucali konsumentom dogodny dla nich sposob zalatwienia reklamacji
odsytajac ich do gwaranta.

Ponadto sprzedawcy przerzucali sposéb powiadomienia konsumenta o rozpatrzeniu reklamacji-i
wpisywali zgloszeniu reklamacyjnym, ze klient stawi si¢ po odpowiedz osobiscie. W ten sposob
uwalniali si¢ od niedotrzymania 14 dni do ustosunkowania si¢ do zadania konsumenta.

W przypadku gwarancji konsumenci zmuszani byli do ponoszenia oplat z tytulu dostarczania na
wlasny koszt towaru do serwisu. W wyniku braku $wiadomosci konsumenckiej sprzedawcy
wykorzystywali ich niewiedz¢ i czesto informowali ich o jedynym sposobie reklamowania towaru
czyli gwarancji. Bardzo czesto konsumenci pytali czy w ramach gwarancji moga od razu od
umowy odstapic.

Informowalam konsumentéw o mozliwosci pobierania drukow i przepiséw prawnych ze strony
internetowej Starostwa Powiatowego, link ,.Rzecznik Konsumentow™.

Porad prawnych udzielalam telefonicznie, pisemnie w biurze rzecznika i e- mail.

Wykaz udzielanych porad zawiera tabela nr 1 stanowigca zalacznik do sprawozdania

Jak wskazano w tabeli- zwigkszyla si¢ w stosunku do lat ubieglych liczba udzielanych porad.
W udzielanych poradach dominowaly sprawy dotyczace reklamacji obuwia, telefonow
komorkowych i sprzetu AGD. Sprzedawey podobnie jak w latach ubieghych bardzo czesto uchylali
si¢ od odpowiedzialnosci rozpatrzenia reklamacji po uplywie 6 miesigcy od dnia zakupu badz tez
nie przestrzegali 14 dniowego terminu ustosunkowania si¢ do zadan konsumentéw. Bardzo czesto
kazali dzwoni¢ konsumentom do sprzedawcy 14 dnia od dnia zlozenia reklamacji w celu uzyskania
informacji o sposobie jej zalatwienia.

Rzecznik udzielal porad i pisal osobom starszym o$wiadczenia o odstapieniu od umoéw
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglos¢. Przedsigbiorcy przyjmowali towar a nie

informowali banku, Ze konsument odstgpil od umowy kupna sprzedazy. Konsument musial



dodatkowo informowa¢ bank o skutecznym odstapieniu wowczas gdy otrzymal umowe z banku.
Zdarzaty si¢ sprawy gdzie konsument zwrocil skutecznie towar a mimo to po dwoch latach
otrzymat nakaz zaplaty tytutem zwrotu pienigdzy za towar.

Konsumenci informowani byli o sposobie dochodzenia roszczen z tytutu gwarancji. Rzecznik
informowal, ze przed zlozeniem reklamacji w ramach gwarancji nalezy ja najpierw dokladnie
przeczytac. Gwarancja nie jest obowiazkowa a gwarant moze swobodnie ksztaltowaé uprawnienia
konsument6éw. Bardzo czgsto konsument cheial w ramach gwarancji wymieni¢ towar na nowy a po
uzyskaniu informacji od rzecznika okazalo sig, ze gwarancja tej mozliwosci nie daje. Ponadto czas
oczekiwania na naprawe znacznie si¢ wydtuzal. W dalszym ciagu gwarant zada od konsumentéw w
ramach gwarancji zaplaty za dojazd gdy stwierdza. ze reklamacja jest niezasadna.

Nie zawsze konsumenci mieli tez $wiadomos¢, ze przystuguje im prawo wyboru miedzy ochrona
wynikajaca z gwarancji a ustawowa odpowiedzialno$cia wynikajaca z ustawy o sprzedazy
konsumenckiej co sprzedawcy niejednokrotnie wykorzystywali.

Z porad rzecznika skorzystali takze przedsigbiorcy, ktorzy blednie interpretowali ustawe o
szczegllnych warunkach sprzedazy konsumenckiej czy umowy o dzieto.

W 2010 r. pojawily si¢ sprawy konsumenckie dotyczace ustawy o wspélnotach mieszkaniowych.
Zarzad wspolnoty skiocony z czescig mieszkancow zamykat im dostep do kubléw na $mieci. i nie
rozliczal si¢ rzetelnie z wplacanych zaliczek

Do rzecznika zwracali si¢ rowniez mieszkancy powiatu z prosba o porade lub interwencje w
sprawach wykraczajacych poza zakres uprawnien rzecznika np. sprawy mieszkaniowe czy

dochodzenie roszczen z tytutu wykroczen i czy tez sprawy z zakresu prawa pracy.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentow

W 2010 r. Rzecznik nie skiadal wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego. Nalezy nadmienié, ze wniosek skladany przez rzecznika nie ma charakteru

wiazacego i organ stanowiacy nie musi wobec niego zaja¢ zadnego stanowiska.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

Podstawowym instrumentem prawnym w wykonywaniu ustawowych zadan przez Rzecznika

Konsumentow sa wystapienia do przedsigbiorcow, ktore stuza zapobieganiu naruszeniom praw i



interesOw konsumentow. Dzialania te podejmowane sa na skutek wnoszonych przez konsumentow
wnioskow i skarg dotyczacych naruszen przez przedsiebiorcéw intereséw konsumenckich.
Wystapienia Rzecznika kierowane do przedsigbiorcow przybieraly rézne formy. Rzecznik
wystgpowal o udzielenie informacji i wyjasnien bedacych przedmiotem wystapienia. W
wystapieniach, wyrazane byly uwagi i opinie w sprawie konsumenckiej.
Rzecznik po zapoznaniu si¢ ze stanem faktycznym wzywal przedsigbiorcow do:
- zaniechania niedozwolonych zachowan,
- wykonywania ciazacych na nich obowiazkach z tytutu przyjmowania i rozpatrywania

reklamacji,
- wnosil 0 udzielenie stosowanych wyjasnien w zwiazku z podjetymi decyzjami,
- wnosil o podjegcie mediacji w biurze rzecznika.
Rzecznik poszukiwal takich rozwiazan, ktére bylyby z korzyscia dla obu stron i byly akceptowane
przez obie strony. Rozstrzyganie sporéw w drodze mediacji nieraz dlugiej, okazalo si¢ skuteczna i
szybka forma dzialania bez kierowania sprawy na droge postgpowania sadowego.
W toku spraw rzecznik kierowat konsumentéw do niezaleznych rzeczoznawcdw wpisanych na liste
Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekceji Handlowej, ktorych ekspertyza przewaznie réznita sie od
ekspertyzy rzeczoznawcy powolanego przez przedsigbiorce. Przedstawienie nowej pozytywnej
ekspertyzy sprawialo, ze przedsigbiorcy uznawali reklamacje. W drugiej polowie roku
sprawozdawczego wystapily problemy z rzeczoznawca wpisanym na list¢ rzeczoznawcow przy TH.
Sprzedawcy supermarketow zaczgli zatrudnia¢ ich jako swoich rzeczoznawcow co sprawia, ze
wszystkie opinie sa na niekorzys¢ konsumenta.
Pomimo obowiazku wynikajacego z art. 42 ust. 4 w zwiazku z art. 42 ust 1 pkt 3 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow, przedsigbiorca do ktérego zwrocil sie Rzecznik Konsumentow.
obowiazany jest udzieli¢ Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia
oraz ustosunkowa¢ si¢ do jego uwag i opinii to kierowane do niektérych przedsiebiorcow.,
wystapienia pozostawaly bez odpowiedzi. Réwniez proby nawiazania jakiegokolwiek kontaktu w
podjetej sprawie, pomimo pouczenia ich obowiazkach byly niemozliwe.
W zwiazku z powyzszym na podstawie art.114 ustawy antymonopolowej Rzecznik skierowal 6
wnioskow o nalozenie kary grzywny do wlasciwego miejscowo sadu powszechnego za
posrednictwem oskarzyciela publicznego — Policji.
Przedmiotowg struktur¢ wystapien Rzecznika kierowanych do przedsigbiorcéw oraz

skuteczno$¢ wystapien przedstawia tabela nr 2 stanowigca zalacznik do sprawozdania.



Z analizy danych zawartych w tabeli wynika, ze z pozytywnym skutkiem zakonczyly sie
wystapienia w 115 sprawach. Najwigcej spraw dotyczylo ustug telekomunikacyjnych i zakupow
butow.

W okresie sprawozdawczym konsumenci mieli duze problemy przy skladaniu wnioskéw do
ubezpieczycieli o wyplatg¢ odszkodowan w zwiazku kolizja samochodéw. Mimo przedlozenia
dowodu i wskazania sprawcy kolizji wraz z jego oswiadczeniem, Ubezpieczyciel odmawial
wyplaty odszkodowania twierdzac, ze wniosek jest niezasadny. W trzech przypadkach wystapit
problem podwdjnego ubezpieczenia.

Warto wspomnie¢, ze reklamacje butéw sa nagminnie odrzucane. W dwéch przypadkach
sprzedawca odmowil przyjecia butéw do reklamacji na przygotowanym druku reklamacyjnym
sporzadzonym przez rzecznika. Sprzedawca nie posiadal zadnych drukéw twierdzac, ze nie musi i
koniec. Na wystapienia rzecznika i podjete dzialania przez niego na 20 reklamacji tylko 3 byly
negatywnie zalatwione. W 5 przypadkach sprzedawca uznal reklamacj¢ z powodu wykazania mu

przez rzecznika naruszenia art. 8 ust 3 uoswsk.

Przyvklady skarg konsumenckich.

1. Konsumentka kupila w lipcu w salonie w Legnicy buty za kwote 235 zt.. W Pazdzierniku
zglosila ona reklamacj¢ do sprzedawcy i ze wzgledu na rodzaj wady zazadata wymiany na
nowe zgodne z umowa. Po dwoch tygodniach od zlozenia reklamacji okazalo sie ze
sprzedawca zmienil lokal. Konsumentka odnalazla sprzedawce ale on odméwil wywiazania
si¢ ze swoich obowiazkéw. W wyniku wystapienia rzecznika sprzedawca uznat reklamacje i
dal konsumentowi prawo wyboru tj. wybra¢ inne buty gdyz takich samych juz nie posiadal
lub zwrot gotowki. Klient wybral druga opcje i wowczas zaczely si¢ problemy. Sprzedawca
powiadomil konsumenta ze zwraca tylko 66 z za marz¢ natomiast pozostala kwote moze
zada¢ od producenta. Dalsze wystapienia rzecznika nie wniosly nic do sprawy dlatego

rzecznik skierowal pozew do sadu.

2. Konsument zawart z Cyfrowym Polsatem umowg na czas okreslony. Nastepnie wypowiedziat
ja skutecznie zgodnie regulaminem $wiadczenia ustug. Pomimo odstapienia Polsat Cyfrowy
wlaczyl ustuge niezamoéwiong i zadal za nig zaplaty. Pisma konsumenta byly przez operatora
ignorowane, dopiero wystapienie rzecznika sprawilo, ze Cyfrowy Polsat uznal, iz umowa

zostala rozwigzana a zobowiazania z niej wynikajace operator uznal za uregulowane.

3. Konsument w ramach grupowego ubezpieczenia zdrowotnego w zakladzie pracy wystapit o

wyplat¢ Swiadczenia z tytulu pobytu w szpitalu i przeprowadzonej operacji. Wszelkie



dowody w sprawie przedstawiane przez konsumenta byly przez ubezpieczyciela odrzucane.
Ubezpieczyciel twierdzil, ze nie ponosi odpowiedzialnosci za zdarzenia powstale w
nastgpstwie chorob, ktorych pierwsze objawy wystapily przed data wejscia w zycie umowy.
Czterokrotnie przedstawiane dowody przez rzecznika sprawily, ze ubezpieczyciel wystapit do
lekarza prowadzacego o jednoznaczne stwierdzenie choroby i po 10 miesiacach walki
Rzecznika z ubezpieczycielem sprawa zakonczyla si¢ pomyslnie dla konsumenta.

Ubezpieczyciel wyplacit odszkodowanie.

4. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Fakultatywnym zadaniem rzecznika konsumentéow jest wytaczanie powodztw na rzecz
konsumentow oraz wstgpowanie za ich zgoda do toczacego si¢ postgpowania. Nalezy zaznaczy¢,
ze wytaczanie powodztwa na rzecz konsumenta w indywidualnej sprawie, rzecznik nie potrzebuje
niczyjej zgody i nie jest pelnomocnikiem konsumenta. To rzecznik ocenia, czy jego aktywnosé
procesowa bedzie potrzebna i konieczna i czy ma wytoczy¢ powodztwo czy tez wstapi¢ do sprawy.
W tym zakresie w 2010 r. przede wszystkim jako rzecznik przygotowalam zainteresowanym
konsumentom pozwy. ktére sami wytaczali. Pisatam sprzeciwy od nakazu zaplaty. Tylko w dwoch
przypadkach wstapitam do toczacego si¢ juz postgpowania gdyz uznatam, ze osoby te ze wzgledu
na niezamoznos¢ i wiek nie beda mogli skorzysta¢ z pomocy adwokata.

Strukturg¢ powédztw przedstawia tabela nr 3 stanowiaca zalacznik do sprawozdania.

Jak wynika z tabeli, w okresie sprawozdawczym, zadem przedsigbiorca do ktérego zwrocil sie
rzecznik nie wyrazil zgody na rozstrzygniecie sprawy przed sadem polubownym co jest warunkiem
koniecznym do rozpatrzenia sprawy przed sadem polubownym.

Pozwy napisane konsumentom za wyjatkiem jednego zakonczyly si¢ pomyslnie dla konsumenta.
Sad wypowiedzial si¢ jedynie za operatorem sieci komoérkowej Orange i uznat, ze konsument nie

ma racji i stwierdzil, ze umowe konsument zawartl skutecznie.

5. Wspéldzialanie z wlasciwymi miejscowo Delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. organami Inspekcji Handlowej, oraz organizacjami

konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w okresie sprawozdawczym czterech konsumentéw skierowal
do Inspekcji Handlowej w celu przeprowadzenia mediacji dotyczacych wadliwych butow.

Mediacje okazaty si¢ fiaskiem i ponownie konsument trafit o pomoc do rzecznika.
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Jeden raz Rzecznik w wyniku watpliwosci czy odstapienie konsumenta od umowy jest skuteczne,
telefonicznie zasiggnal pomocy prawnej z Urzedu Komunikacji Elektronicznej w delegaturze we
Wroctawiu.

Rzecznik jeden raz zwrécit si¢ do UOKIK we Wroclawiu celem otrzymania informacji nt. portalu
..Pobieraczek™. Mlodzi konsumenci mimo, ze nie sciagaja plikow tylko przegladaja portal to
wysylane sa do nich wezwania do zaplaty w zwiazku z zawarciem umowy na czas okreslony.
Rzecznik bardzo dobrze ocenia wspdlprace ze Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich w
Warszawie. Redagowane przez SKP biuletyny i informacje, ktore znajduja sie na ich stronach

internetowych stuzyly pomoca w codziennej pracy.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

Jednym z zadan samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw jest prowadzenie
edukacji konsumenckiej. Tak jak w latach poprzednich podjelam dzialania o charakterze
edukacyjno — informacyjnym w szerokim znaczeniu. Prowadzitam zaje¢ edukacyjne z mlodzieza w
Zespole Szkot Ponadgimnazjalnych nr 2 w Srodzie Slaskiej, oraz zajecia edukacyjne z emerytami i
rencistami powiatu sredzkiego. Przekazatam im ulotki dotyczace praw konsumenta.

W lokalnej prasie na biezaco ukazywaly si¢ artykuly tematyczne dotyczace konsumentow. Jest to
dobra forma dotarcia do jak najwigkszej liczby odbiorcow.

W ramach edukacji przekazywalam materialy informacyjne otrzymane z UOKIiK. Rzecznik
udzielal réwniez informacji przedsigbiorcom informujac ich o obowiazkach w stosunku do klienta
przekazujac ulotki i opracowania z zakresu ochrony praw konsumenta.

Rzecznik posiada na stronie internetowej Starostwa Powiatowego zakladke dotyczaca dzialalnosci
rzecznika.

Na tablicy informacyjnej w starostwie Rzecznik na biezaco umieszcza informacje dotyczace spraw

konsumenckich.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacvch z innvch ustaw lub w przepisach odrebnych.

Dziatania podejmowane przez Rzecznika na podstawie ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie
niektérych praw konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt
niebezpieczny dotyczyly firm zawierajacych umowy poza lokalem przedsigbiorstwa w domu u
klienta oraz na odleglo$¢ giéwnie przez Internet w sklepie internetowym lub na Allegro ..Kup

Teraz™.
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Kolejnym zadaniem, ktére przystuguje rzecznikowi jest postgpowanie o uznanie postanowien
wzorca umowy za niedozwolone. W praktyce konsumenci majg do czynienia z wzorcami umow,
nie dos¢, ze pisane jezykiem dla przecigtnego konsumenta niezrozumialym, ale rowniez
nakladajacym na niego obowiazki niewspélmierne do $wiadczen strony przeciwnej. W dwaéch
sprawach rzecznik wystapil do przedsigbiorcow, ktorzy w umowach zawartych z konsumentem
stosowali niedozwolone postanowienia umowne. W oby przypadkach sprawa zakonczyla sie
pomy$lnie dla konsumenta. Umowy poprawiono i uznano roszczenie konsumenta.

Kolejnym uprawnieniem rzecznika konsumentow jest mozliwos¢ wystapienia z okreslonymi
roszczeniami w razie dokonania czynu nieuczciwej praktyki rynkowej. W okresie
sprawozdawczym rzecznik czterokrotnie zwracat si¢ do sprzedawcow iz w swoich dziataniach

stosujg nieuczciwe praktyki rynkowe wskazujac na art. 4 ust 1 i art. 5 ust 3 pkt 4 u.p.n.p.r.

8. Dzialania o charakterze edukacvino — informacyjnvm.

Jednym z zadan samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentow jest prowadzenie
edukacji konsumenckiej. Tak jak w latach poprzednich podj¢lam dzialania o charakterze
edukacyjno — informacyjnym w szerokim znaczeniu. Prowadzilam zaj¢¢ edukacyjne z mlodzieza w
Zespole Szkél ponadgimnazjalnych nr 2 w Srodzie Slaskiej, oraz zajecia edukacyjne z emerytami i
rencistami powiatu $redzkiego. Przekazatam im ulotki dotyczace praw konsumenta.

W lokalnej prasie na biezaco ukazywaly si¢ artykuly tematyczne dotyczace konsumentow. Jest to

dobra forma dotarcia do jak najwigkszej liczby odbiorcow.

W omawianej sferze Rzecznik tak jak co roku podtrzymuje wspolprace ze szkotami w zakresie
edukacji konsumenckiej. W 2009 r. rzecznik odby! spotkania z uczniami klas III w Powiatowym
Zespole szkot Ponadgimnazjalnych nr 1 i 2 w Srodzie Slaskiej oraz w trzecich klasach gimnazjum
w Malczycach. Spotkania te ograniczaly si¢ nie tylko do informowania milodziezy o
przystugujacych im prawach, ale takze na miejscu osobiscie udzielalam porad prawnych. W
ramach edukacji przekazalam materialy informacyjne otrzymane z UOKIiK w Warszawie i

Stowarzyszenia Konsumentow Polskich w Warszawie.

Rzecznik udzielal rowniez informacji przedsigbiorcom informujac ich o obowiazkach w stosunku
do klienta przekazujac ulotki i opracowania z zakresu ochrony praw konsumenta. Rzecznik posiada
na stronie internetowej starostwa powiatowego zakladke dotyczaca dziatalno$ci rzecznika. Na
tablicy informacyjnej w starostwie Rzecznik na biezaco umieszcza informacje dotyczace spraw

konsumenckich.



II1 . Wnioski koncowe

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

Staly wzrost ilosci spraw, ktore wplywaja do Rzecznika, Swiadczy o wzroscie $wiadomosci
konsumentéw w dochodzeniu swoich praw. Taki stan §wiadomosci jest wynikiem pracy Rzecznika
na terenie powiatu, ktory nie ustaje w wysitkach w propagowaniu wiedzy konsumenckiej. Liczby
przedstawione w sprawozdaniu $wiadcza o spolecznej potrzebie istnienia takiej instytucji jaka jest
Rzecznik Konsumentow.

Dzialalno$¢ ta zabezpiecza prawa obywateli zwlaszcza tych, ktorych nie staé na wynajecie
prawnika i sprawia. iz wigksze jest zaufanie obywateli do samorzadu lokalnego, ktéry stoi na strazy
praw konsumenta.

Dotychczasowe dzialania podejmowane przez rzecznika sprawiaja, ze nie jest to czas stracony lecz
spozytkowany wymiernie dla tych, ktérzy chca skorzysta¢ z pomocy prawnej. Ponadto dziatania
Rzecznika przyczyniajq si¢ do ksztaltowania wzajemnych postaw uczestnikow rynku, w tym pro
konsumenckiego nastawienia przedsigbiorcow.

Na podstawie ostatnich doswiadczen w pracy rzecznika, zasadnym jest aby zostala uregulowana
sprawa wydawania opinii przez rzeczoznawcoéw dziatajacych przy IH., aby nie udzielani oni opinii

przedsigbiorcom.

Pewlatowy_Rzecznik Kougpmenlo
' //\

(o
m‘gr\_B/n;rmz Sielska
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IV Tabele.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem

I. Uslugi, w tym:
ubezpieczeniowa 42
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 26
remontowo-budowlana 39
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 9
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 93
turystyczno-hotelarska 10
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 13
motoryzacja 7

ralnicza 3
timeshare -
pocztowa 8
gastronomiczna -

rzewozowa 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 5
medyczna 2
wyposazenie wnetrz 2
pogrzebowa 2
windykacyjne 19
inne 64
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 97
wyposazenie mieszkania 21
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 81
komputer i akcesoria komputerowe 51
motoryzacja 12
artykuly spozywcze 2
artykuly chemiczne i kosmetyki 2
zabawki 1
inne 122
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 57
Razem 792
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Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogoélem
I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 9 8 1
finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa) 5 4 1 -
remontowo-budowlana 8 6 - 2
dostawy energii, gazu, ciepla,
wody, wywoz nieczystosci 5 2 - 3
telekomunikacja (telefon, TV) 29 20 2 7
turystyczno-hotelarska 1 - 1 -
deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci 2 | - 1
motoryzacja 2 2 - E
pralnicza 1 1 - -
timeshare - - - -
ocztowa 2 2 - -
gastronomiczna 1 1 - -
przewozowa 2 1 1 -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
Sportowa 1 1 - -
medyczna 1 1 - -
wyposazenie wnetrz 2 1 1 -
ogrzebowa 2 2 - -
windykacyjne 4 4 - -
inne 5 4 1 -
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 20 15 3 2
wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego 7 7 - -
sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny) 17 16 1 -
komputer i akcesoria komputerowe | 3 2 1 -
motoryzacja 1 1 - -
artykuly spozywcze 2 2 - -
artykuly chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki 2 2 - -
inne 7 5 2 -
III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢ 5 - 1 -
Razem 146 115 15 16




Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentow.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace | negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

Ilos¢
powodztw
ogolem

Powodztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowg
lub gwarangji

towarow

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

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

Przygotowywanie
konsumentom
pozwoOw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego




16

wykonania ustug

Inne 3 -

RAZEM

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad
polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p

Realizacja zadan wynikajacych z:

Ilos¢

Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne

2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym

3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym

4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow

5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy




