Zalacznik
do Uchwaly Nr 45/VII1/2007
Rady Powiatu Skarzyskiego
z dnia 12 kwietnia 2007 roku

SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W SKARZYSKU-KAMIENNEJ Z DZIALALNOSCI W ROKU 2006

I. CZESC WSTEPNA - PRZEPISY REGULUJACE ZAKRES DZIALAN
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Artykul 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej stanowi delegacje dla organoéw
administracji publicznej oraz organdw samorzadu terytorialnego, do prowadzenia aktywnej
1 spOjnej polityki, gwarantujacej skuteczna ochron¢ konsumentow ,przed dziataniami
zagrazajqcymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi”.

Zadania z zakresu ochrony konsumentow sa realizowane przez samorzad szczebla
powiatowego jako zadania wlasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 r. 0 samorzadzie powiatowym (tekst jedn.: Dz.U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 ze zm.),
powiat wykonuje okre§lone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym
w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania te oraz formg ich realizacji okreslaja
przede wszystkim przepisy art. 32-38 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie
konkurencji 1 konsumentow (tekst jedn.: Dz.U. z 2005 r., Nr 244, poz. 2080 ze zm.), zwane]
dalej ustawa.

Zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentoéw wykonuje
powiatowy (miejski) rzecznik konsumentdw, ktory jest podporzadkowany Radzie Powiatu,
przez nia jest powotywany 1 odwotywany, przed Rada ponosi odpowiedzialno$¢.

Realizujac zadanie ustawowe Rada Powiatu Skarzyskiego podjeta w dniu 7 lutego
2000 r. uchwal¢ w sprawie powotania mnie na Powiatowego Rzecznika Konsumentow.
Rozpoczalem pracg na tym stanowisku z dniem 1 marca 2000 r. w wymiarze %4 etatu.
Przydzielenie calego etatu rzecznikowi oraz zapewnienie mu w pelni zorganizowanego
biura uwarunkowane zostato wowczas od rozwoju tej instytucji w przysztosci. Niestety,
pomimo dynamicznego wzrostu liczby spraw na przestrzeni lat nie wprowadzono w tym
zakresie istotnych zmian. W roku sprawozdawczym uregulowano jedynie wymiar czasu
pracy rzecznika.

Do ustawowych zadan 1 uprawnien rzecznika konsumentéw nalezy:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

2. sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesOw konsumentow,

3. wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesOw
konsumentow,



4. wspotdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. fakultatywne wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow oraz wstgpowanie, za ich
zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong intereséw konsumenta.

Oprocz ww. kompetencji rzecznik konsumentow moze roéwniez:

- wystepowac jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow w rozumieniu przepisow Kodeksu postgpowania w sprawach
o wykroczenia,

- wystgpowaé do Prezesa UOKIiK z wnioskiem o wszczgeie postgpowania
antymonopolowego,

- wystgpowa¢ do Prezesa UOKIK z wnioskiem o wszczgcie postgpowania
w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,

- wytacza¢ powodztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy
za niedozwolone,

- wystapi¢ do sadu grodzkiego z wnioskiem o natozenie kary grzywny
na przedsigbiorce naruszajacego obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien
1 informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika konsumentow
lub ustosunkowania si¢ do uwag 1 opinii rzecznika.

Rzecznik konsumentéw posiada kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada
natomiast kompetencji kontrolnych ani uprawnien do dzialania wtadczego w stosunku
do przedsigbiorcy pozwalajacego na zobowigzanie go do zachowania zgodnego
z roszczeniem konsumenta, nawet w przypadku shusznosci tego roszczenia.

II. DZIALALNOSC RZECZNIKA KONS,UMENT(')W W  OKRESIE
SPRAWOZDAWCZYM - CZESC SZCZEGOLOWA

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

W 2006 r. podstawowa forma pomocy konsumentom byto udzielanie porad
prawnych (informacje o przystugujacych prawach, w tym kierowanie konsumentow
do wiasciwych instytucji: np. Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu
Komunikacji  Elektronicznej, Rzecznika Ubezpieczonych), przygotowywanie pism
procesowych, interwencje u przedsigbiorcow (zarOwno bezposrednie w formie
telefonicznej, jak 1 wystapienia pisemne), prowadzenie mediacji pomigdzy konsumentami
a przedsigbiorcami.

Biorac pod uwage dane dotyczace poradnictwa konsumenckiego z lat ubiegtych,
liczba udzielonych przez mnie porad i wyjasnien stale wzrasta.



W udzielonych poradach dominowaty nastepujace kategorie spraw:

a) umowy sprzedazy konsumenckiej — reklamacje zakupionych towaréw — glownie:

b)

obuwia, sprzetu RTV 1 AGD, odziezy, sprzetu komputerowego, telefonow
komoérkowych, mebli oraz elementow wyposazenia wnetrz, samochodow.

Najczestszymi przypadkami, w ktorych podejmowatem dziatania byty:

w zakresie niezgodnos$ci towaru konsumpcyjnego z umowa: odmowa przyjecia
zgloszenia reklamacyjnego, narzucanie konsumentom przez przedsigbiorcg wtasnego
sposobu zatatwienia reklamacji niezaleznie od Zadan zgloszonych przez
konsumentow, brak uzasadnienia w razie odmowy uwzglednienia zgloszonych
reklamacji, przewlekle rozpatrywanie reklamacji, nieprzestrzeganie przez
przedsigbiorcéw ustawowego 14-dniowego terminu ustosunkowania si¢ do ztozone;j
reklamacji, udzielanie wyjasnien w zwiazku z brakiem podstawowe] wiedzy
z zakresu niezgodno$ci towaru z umowa, klopoty ze zrozumieniem
1 stosowaniem tej instytucji prawnej; niejednokrotnie sprzedawcy pod pojeciem
,reklamacji” rozumieli jedynie uprawnienia wynikajace z  dokumentu
gwarancyjnego, nie za$§ uprawnienia przyslugujace konsumentowi z tytulu
niezgodno$ci towaru z umowa na mocy ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku
o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu

cywilnego,
w zakresie gwarancji jako$ci: utrzymywanie, iz gwarancja jest jedynym sposobem
realizacji roszczen konsumenckich, nieskuteczne usuwanie wad, odmowa

uwzgledniania reklamacji, brak jednoznacznos$ci postanowien karty gwarancyjnej
oraz ich jednostronna interpretacja;

zwiazane z wadliwoscia lub niezgodnos$cia z umowa $wiadczonych ustug
— podstawowymi problemami, z jakimi spotykatem si¢ w tym zakresie byty:

ushugi telekomunikacyjne — zawyzone rachunki telefoniczne za ushugi telefonii
stacjonarnej lub komodrkowej, nieprawidtowo naliczany abonament, zla jakos$¢
uslug wynikajaca gléwnie z czgstych przerw w ich $wiadczeniu, stwarzanie
utrudnien w realizacji roszczen reklamacyjnych,

problemy z nadawcami telewizji cyfrowej 1 kablowe;j,

ushugi ubezpieczeniowe, gltownie z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych
— odmowa wyptaty odszkodowania, znaczne zanizanie jego wysokosci,

ushugi motoryzacyjne — wielokrotne, nieskuteczne naprawy samochodéw, wymiana
niesprawnych czg$ci na inne, rowniez wadliwe,

ushugi pralnicze — uszkodzenie odziezy oddanej do czyszczenia chemicznego.



Ponadto interesy konsumentow byly istotnie naruszane poprzez:

e nieprawidtowosci w umowach zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa lub na
odlegtos¢ polegajace na wykorzystywaniu latwowiernosci konsumentéw co do
przedstawianej oferty, m. in. uméw telekomunikacyjnych, sprzedazy sprzetu AGD.
Przedsigbiorcy utrudniali konsumentom realizacje ich praw — zwlaszcza odstapienia
od umowy. Praktyki te byly stosowane nawet w okresie trwania
10-dniowego, ustawowego terminu przystugujacego konsumentom na odstapienie od
umowy. Konsumenci obciazani byli kosztami przesylek, oferowano im towar
Za ceng znacznie przewyzszajaca jego wartos¢ lub towary niskiej jakosci, nie byli
informowani o adresie siedziby firmy wysytkowej lub akwizytora,

e zawieszanie albo zaprzestanie wykonywania przez przedsigbiorcoOw dziatalnosci
gospodarczej, pomimo wczesniej zawieranych z konsumentami umow, czego
skutkiem jest pozbawienie ich mozliwo$ci dochodzenia swoich praw.

Zglaszano rowniez skargi na dziatalno$¢ zakladow energetycznych, gazowniczych,
wodociagowych, Poczty Polskiej, oraz zwiazane z utrzymaniem lokali mieszkalnych.
Dotyczyly one czynszu, mediéw: wody, gazu, energii elektrycznej 1 cieplne;.
Niejednokrotnie rowniez zwracali si¢ do mnie mieszkancy z prosbami o interwencjg
w sprawach wykraczajacych poza zakres uprawnien rzecznika. Ws$rod spraw nie
posiadajacych charakteru konsumenckiego znajdowaly si¢ m.in.: sprawy cztonkow
spotdzielni  mieszkaniowych, wspolnot mieszkaniowych, najemcow  mieszkan
komunalnych, sprawy dotyczace prawa pracy, rodzinnego, spadkowego.

Konsumenci skarzyli si¢ rowniez na nieuczciwa dzialalno$¢ niektérych firm
windykacyjnych, ngkajacych zastraszajacymi wezwaniami do splaty nieistniejacego dtugu,

powotlujac si¢ na nieobowiazujace przepisy.

Coraz czg¢sciej z mojej porady korzystali przedsigbiorcy. Przedmiotem ich pytan byta
najczes$ciej] wykladnia przepisow prawa, w szczegdlnosci ustawy o sprzedazy
konsumenckiej oraz Kodeksu cywilnego.

Charakter udzielanej pomocy byl réznorodny: osobiscie, bezposrednio w biurze,
telefonicznie, listownie lub poprzez e-mail. Informowalem o prawach 1 obowiazkach,
analizowalem zapisy umow, kart gwarancyjnych, wyposazatem w teksty odpowiednich
aktéw prawnych. Poniewaz konsumenci w wielu przypadkach nie wracali po ponowna
pomoc nalezy uzna¢, ze byla ona skuteczna. W pozostatych konieczna byla moja
interwencja: wystepowatem do przedsigbiorcy, prowadzilem mediacje, sporzadzatem pisma
reklamacyjne, prowadzitem dziatania majace na celu polubowne zatatwienie sprawy, jesli to
nie skutkowatlo pomagatem przygotowywaé pozwy 1 inne pisma procesowe dla
konsumentow, z ktérymi sami wystepowali do sadu.



2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Wigkszo§¢ moich wystapien do przedsigbiorcow miata charakter mediacyjny.
Po przedstawieniu stanu faktycznego 1 prawnego proponowatem przedsigbiorcom
zweryfikowanie swojego stanowiska 1 zatatwienie sprawy zgodnie z obowiazujacymi
przepisami. W przypadkach, gdy ewidentnie zostaly naruszone prawa konsumenckie
a przedsigbiorca nie ustosunkowatl si¢ pozytywnie do mojego wystapienia, pomagalem
konsumentom w kierowaniu spraw do sadu. Znamienne jest, ze w wigkszosci przypadkow
moje wystapienia do przedsigbiorcow, konczyly si¢ pozytywnym zatatwieniem sporu.
Wskazuje to z jednej strony na sprawne prowadzenie mediacji z przedsigbiorcami,
a z drugiej strony na zrozumienie i che¢é polubownego zatatwienia sporu przez
przedsigbiorcow.

Wejscie w zycie ustawy z dnia 16 kwietnia 2004 r. o zmianie ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentdw oraz o zmianie niektérych innych ustaw, wprowadzito
w art. 106a sankcje za naruszenie przez przedsigbiorce obowiazku udzielenia rzecznikowi
ustosunkowania si¢ do uwag 1 opinii rzecznika. Rzecznikowi przystuguje obecnie prawo
wystapienia do sadu grodzkiego z wnioskiem o nalozenie kary grzywny na podmiot
naruszajacy ww. obowiazek. Niejednokrotnie, juz samo powotanie si¢ na art. 106a
sprawiato, 1z moje pisma kierowane do przedsigbiorcy prawie zawsze przynosily
oczekiwane rezultaty.

W 2006 r. wptynglo do mnie 125 pisemnych wnioskéw o udzielenie pomocy
prawnej. W sprawach tych wystalem okoto 200 pism, gloéwnie wystapien do
przedsigbiorcow.

Szczegdlowe dane liczbowe dotyczace struktury tematycznej spraw zgloszonych
na pismie w 2006 r. przez konsumentoéw zawiera ponizsza tabela.

WYSZCZEGOLNIENIE OGOLEM *
I. Ustugi ogotem, w tym: 48
Bankowe 1
Finansowe 3
Ubezpieczeniowe 5
Systemy argentynskie 1

Telekomunikacyjne, operatorzy telewizji cyfrowej,

TV kablowa, pocztowe 17

Dostawa energii (prad, gaz, ciepto, woda)

Motoryzacyjne (serwis)

Turystyczne 1 hotelarskie

Pralnicze

Remontowo-budowlane

AN I | W= =W

Pozostate




I1. Umowy sprzedazy ogolem, w tym: 60
Wyposazenie wnetrz (AGD, RTV) 27
Odziez 1
Obuwie 24
Samochody 2
Pozostate 6
ITI. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 17

* Liczba ta nie obejmuje porad, informacji i wyjasnien udzielonych konsumentom bezposrednio
w biurze i telefonicznie. Nadmieniam, iz w 2006 r. roku ksztattowaly si¢ one na poziomie 4 - 6
dziennie. Oznacza to, ze w skali roku z pomocy rzecznika konsumentéw skorzystalo osobiscie
1 telefonicznie ponad 1000 mieszkancoéw powiatu skarzyskiego.

3. Pomoc prawna - sprawy sagdowe.

W minionym roku nie korzystatem z uprawnienia wytoczenia powddztwa cywilnego
na rzecz konsumenta. W kilku przypadkach przygotowalem wnioski o wszczgcie
postgpowania mediacyjnego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej, ktore
konsumenci wnie$li indywidualnie.

4. Dzialania edukacyjne

W ramach dziatan na rzecz edukacji konsumenckiej utrzymywatem staty kontakt
z przedstawicielami miejscowych medidow, czego efektem byly liczne artykuty w lokalne;j
prasie.

5. Podnoszenie kwalifikacji zawodowych

W roku sprawozdawczym aktywnie uczestniczylem w szkoleniu dla Powiatowych
(Migjskich) Rzecznikow Konsumentow, ktoérego tematem byty m.in.: ustugi turystyczne
1 finansowe, sprzedaz konsumencka, ustugi telekomunikacyjne, dochodzenie roszczen
konsumenckich przed sadem, niedozwolone postanowienia umowne, handel elektroniczny,
praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow. Szkolenie zorganizowato
Stowarzyszenie Konsumentow Polskich wraz z Kancelaria Adwokacka Prawa Konkurencji
— Marek Tadeusiak. Organizatorzy pokryli catkowity koszt udziatu Rzecznikow
w szkoleniu, w tym takze koszty pobytu i przejazdu.

Pragne podkresli¢, iz spotkania takie to doskonala okazja do dyskusji, wymiany
doswiadczen 1 pogladéw z Rzecznikami z innych powiatow oraz mozliwos¢ bezposredniej
rozmowy z przedstawicielami administracji rzadowej zajmujacymi si¢ ochrona praw
konsumentow. Przyczyniaja si¢ one takze do poglebiania i aktualizowania mojej wiedzy,
a tym samym do skutecznos$ci dziatan podejmowanych na rzecz konsumentow.



III. WNIOSKI KONCOWE — PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI ZADAN Z ZAKRESU OCHRONY PRAW
KONSUMENTOW.

Po siedmiu latach pelnienia funkcji rzecznika moge¢ z pelna odpowiedzialnoscia
stwierdzi¢, 1z instytucja ta jest w naszym powiecie niezbedna. Z moich obserwacji wynika,
ze stopien skomplikowania spraw, z ktorymi zglaszaja si¢ konsumenci jest z roku na rok
coraz wyzszy. Wzrasta takze Swiadomos$¢ ludzi. Potgguja ja gldwnie akcje telewizyjne oraz
prasowe uswiadamiajace konsumentom ich prawa po przystapieniu do Unii Europejskie;.
Ludzie wiedza o istnieniu instytucji rzecznika konsumentow, do ktérego moga zwrocié si¢
po bezplatna pomoc. Niestety mozliwos¢ skorzystania z bezptatnej pomocy przybiera coraz
czesciej forme roszczeniowa, konsumenci widza w osobie rzecznika jedynego obronce
swoich praw i niejednokrotnie zadaja od niego podjecia szybkich i skutecznych dziatan.
Czujac si¢ bezradni wola powierzy¢ rzecznikowi kompleksowe zatatwienie sprawy w ich
imieniu. Nie wystarcza im juz jedynie porada prawna, a na tym glownie skupiatem si¢
w pierwszych latach wykonywania zadan rzecznika.

W zwiazku z szerokim zakresem obowiazkéw oraz stale wzrastajaca iloScia
naptywajacych do mnie spraw zwracalem si¢ juz wielokrotnie o wzmocnienie pozycji
rzecznika w skarzyskiej strukturze samorzadowej (m.in. podczas sktadania corocznych
sprawozdan przed Rada Powiatu). Jak na razie bezskutecznie.

Potrzeb¢ wzmocnienia instytucji rzecznikow w polskim systemie ochrony
konsumentoéw dostrzegl jednak Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow. W styczniu
2005 r. przekazat do mojej dyspozycji nowoczesny sprzet komputerowy zakupiony
ze $rodkéw unijnego programu Phare 2003 w ramach programu ,,Wzmocnienie polityki
ochrony konsumentéw”. Jednym z warunkoéw otrzymania sprzgtu komputerowego bylto
zobowiazanie rzecznikow do wiaczenia si¢ w tworzenie elektronicznej bazy danych
dostepnej w sieci Internet (zarowno dla uzytkownikow, jak i konsumentow).

Stworzenie takiej bazy danych pozwali monitorowa¢ sytuacje w dziedzinie ochrony
konsumentow w Polsce oraz §wiadomie ksztalttowa¢ polityke konsumencka. Warunkiem
dziatania systemu 1 jego efektywnego wykorzystania przez rzecznikow bedzie aktywne
uzupeianie 1 uaktualnianie zawartych w nim informacji. Prowadzenie bazy danych bedzie
wymagalo podzielenia si¢ rzecznikdw swoim dorobkiem z innymi uzytkownikami systemu,
tj. udostepniania wlasnych pism, opracowan i1 zdobytych w toku pracy orzeczen sadowych
w konkretnych stanach faktycznych i prawnych, dzigki czemu mozliwe bedzie korzystanie
ze wspolnych doswiadczen i bardziej efektywne wspieranie interesow konsumentow.
Niewatpliwie baza ta ulatwi rzecznikom prac¢ w przysztosci, jednak na etapie jej tworzenia
(wdrazanie bazy zaplanowano na rok 2007) wymaga ogromnych naktadéw pracy
1 zaangazowania. Baza dzigki swej dostgpnosci w sieci Internet bedzie shuzyla takze
konsumentom, ktorzy za jej posrednictwem bgda mogli samodzielnie rozwiaza¢ wiele
problemow konsumenckich.

Rosnace oczekiwania instytucji nadrzednych zajmujacych si¢ ochrona praw
konsumentoéw 1 naktadanie na rzecznikow nowych zadan, a takze oczekiwania spoteczne
powoduja, ze nie jestem w stanie sam zatatwia¢ sprawnie biezacych spraw. Co prawda
staram si¢ je rozpatrywac zgodnie z kolejnoscia wptywu, jednak nie zawsze udaje sig



to zalatwi¢ podczas jednego spotkania z konsumentem, bardzo czgsto konieczne sa
interwencje pisemne u przedsigbiorcéw, podjecie mediacji czy ponowne spotkanie
z konsumentem w celu uzupehienia dokumentacji. Wszystko to wptywa na wydtuzenie
czasu rozpatrzenia sprawy. W niektorych kategoriach spraw istotne sa terminy wynikajace
z przepisoOw, ktorych przekroczenie uniemozliwia podjecie skutecznej interwencji, a tym
samym skuteczne dochodzenie roszczen przez konsumenta (np. sprzedaz poza lokalem
przedsigbiorstwa, gdzie termin na odstapienie od umowy wynosi 10 dni). W takich
sytuacjach liczy si¢ czas i nie moga by¢ one odkladane na pdzniej. Problem pojawia sig
roOwniez podczas mojej nieobecnosci (np. podczas urlopu), gdyz nikt mnie nie zastepuje
1 nie udziela pomocy prawnej konsumentom.

W takiej sytuacji podejmowanie dodatkowych inicjatyw (jak chociazby akcje
edukacyjne, na ktore w Unii Europejskiej kladzie si¢ szczegolny nacisk) czy wykonywanie
innych ustawowo natozonych na mnie zadan jest obecnie niemozliwe.

W mojej ocenie, zmiany w zakresie organizacji pracy Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw niewatpliwie wptynetyby na lepszy wizerunek Starostwa w opinii
mieszkancOw naszego powiatu co do operatywnosci 1 skuteczno$ci dziatania urzedu
rzecznika. Wzmocnienie tej komorki organizacyjnej stworzyloby z pewnos$cia szansg
na sprawniejsza obstuge wigkszej liczby mieszkancoOw powiatu, a takze mozliwos¢
podejmowania nowych inicjatyw.

Sporzadzit: Roman Szapsza — Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Skarzysko-Kamienna, marzec 2007
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