Zarzadzenie nr 5/4 / Z@/// -

Starosty tbrzyskiego
z dnia 4.7 /246 04/

w sprawie: zatwierdzenia sprawozdania z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Watbrzychu za 2010 r.

Na podstawie art. 43 ust 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenciji
i konsumentow (Dz. U. Nr 50 poz. 331, z p6zn. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1

Zatwierdzam sprawozdanie z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Watbrzychu za rok 2010, stanowiace zatgcznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Dk 1
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UZASADNIENIE

Zgodnie z art. 43 ust 1 tej ustawy Rzecznik Konsumentéw w terminie do
dnia 31 marca kazdego roku przedktada Staroscie do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie ze swej dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje je wtasciwej
miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W zwigzku z powyzszym istnieje potrzeba wydania w/w zarzadzenia.
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SPRAWOZDANIE

z dziatalnos$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Watbrzychu za 2010 rok.
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. WSTEP

Wykonujgc zapis art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (tekst jedn. Dz. U. z 2007r. Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.)
przedktadam Staroscie Watbrzyskiemu sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w 2010 r. celem jego zatwierdzenia.

Zostato ono sporzadzone w oparciu o prowadzone rejestry porad indywidualnych
| wystgpieh do przedsiebiorcow oraz innych dokumentéw gromadzonych w toku
realizacji zadan.

1. Podstawy prawne dziatania, formalno-prawne usytuowanie rzecznika
w powiecie oraz struktura i stan kadrowy biura

Ochrona konsumentéw obejmuje dziatania nawielu plaszczyznach,
realizowane przez instytucje o réznych kompetencjach. Opiera sie¢ na przestankach
ekonomicznych i spotecznych i ma juz bardzo diugg tradycije.

Koniecznos¢ przestrzegania jej zasad przez Polske wynika zaréwno z wewnetrznych
uwarunkowan spoteczno-gospodarczych, jak i ze zobowigzan miedzynarodowych,
w tym zwitaszcza podpisanego Uktadu Europejskiego (art.69), potrzeby harmonizac;ji
regulacji prawnych i wyréwnanie standardéw ochrony do poziomu obowigzujgcego
w U.E.

Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej w art.76 naktada na wszystkie wtadze
publiczne obowigzek ochrony konsumentdw, uzytkownikdow inajemcoéw przed
dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczerstwu oraz przed
nieuczciwymi  praktykami rynkowymi.,Przetozenie” tej normy konstytucyjnej
na praktyczne dziatania wiadz iprzedsigbiorcow nastepuje poprzez tworzenie
nowych ustaw. Obecnie w Polsce obowigzuje wtym zakresie okoto 50 aktdw
prawnych.

Przenoszg one do ustawodawstwa polskiego podstawy ochronny
konsumenckiej obowigzujgcej w UE. Gwarantujg konsumentom bezpieczenstwo
zdrowotne, ekonomiczne, prawo do informacji, edukacji oraz opieke
wyspecjalizowanych instytucji spotecznych i panstwowych. Najwazniejszym
obowiazujacym w okresie sprawozdawczym rzadowym dokumentem, okreslajacym
zakres dzialan administracji publicznej w sferze zapewnienia konsumentom
wlasciwego poziomu ochrony ich praw i intereséw jest ,Strategia polityki
konsumenckiej na lata 2010 — 2013” ukierunkowana na:

~  rozwdj bezpiecznego i pro-konsumenckiego rynku,

— rozwdj dialogu konsumenckiego i wzmocnienie mechanizmow
samoregulacyjnych,

— wzmocnienie i rozwdj efektywnego skutecznego systemu poradnictwa
i dochodzenia roszczeri konsumenckich,

prowadzenie proaktywnej polityki informacyjno-edukacyjnej.

}



Realizacja tak postawionych celéw, $cisle skoordynowanych ze wspoinotowg
politykg konsumenckg, wymaga zmiany dotychczasowych metod i sposobéw
dziatania. Napotyka to niestety na trudnosci wynikajgce zbrakéw kadrowych
i finansowych, uniemozliwiajacych podjecie dziatah na szerszg skale. Polski
konsument musi jednak czué sie bezpieczny wobec otwarcia polskiego rynku dla
produktow z UE oraz dynamicznego przenikania nowych praktyk handlowych
i marketingowych. Dlatego wazne jest podejmowanie wszelkich dziatann przez
wszystkie  wyspecjalizowane instytucje (panstwowe ispoteczne) w miare
posiadanych mozliwosci.

Samorzad terytorialny dziatania w dziedzinie ochrony konsumentow realizuje
od 1 stycznia 1999 r. W zakresie okreslonym ustawg o ochronie konkurencji
i konsumentéw oraz odrebnymi przepisami zadania te wykonuje Powiatowy
Rzecznik Konsumentoéw, ktéry zgodnie z art. 40 ustawy jest podporzadkowany
bezposrednio Staroscie.

Jako instytucja ,pierwszego kontaktu”, zapewnia konsumentom dostep do informacii
i pomoc prawna w indywidualnych sprawach konsumenckich.

Z jego pomocy korzysta¢ mogg mieszkancy 9 gmin ( Boguszowa Gorc, Czarnego
Boru, Gluszycy, Jedliny Zdroju, Mieroszowa, Starych Bogaczowic, Szczawna Zdroju,
Walimia i Watbrzycha).

Zadania, szczegétowo okreslone w art. 42 wiw ustawy oraz art. 63, 63 * art. 479 %
k.p.c. W okresie sprawozdawczym Rzecznik wykonywat jednoosobowo, korzystajac
z pomocy 1 osoby zatrudnionej na stanowisku pomocy administracyjnej.

Przypisana mu w porzadku prawnym rola jest wylgczna, niepowtarzalna inie
zastepowalna przez inne instytucie spoteczne. Urzeczywistnienie jej dokonuje sie
przede wszystkim poprzez aktywnosé poza procesowg tj. udzielanie porad i pomocy
prawnej, negocjacie w sporach konsumentow z przedsigbiorcami, interwencje
w wypadku stwierdzenia naruszenia praw i intereséw konsumentow.

Z uwagi na staly wzrost ilosci oséb korzystajacych z pomocy Rzecznika i zlozono$ci
zgtaszanych probleméw konieczne bylo wprowadzenie zmian organizacji pracy
i wprowadzenie godzin i termindw przyjmowania interesantow.

IIl. REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Zakres powierzonych Rzecznikowi Konsumentow zadan i kompetencji
(gtownie doradczych i procesowych) jest bardzo szeroki.

Nalezg do nich:

- Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

- Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw;

- Wspéldziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

_  Sktadanie wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow;

- Wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach
odrebnych.



Uprawnienia Rzecznikéw Konsumentéw pozwalajg im réwniez na:

- ochronie praw i interesoéw konsumentow przed sadami polubownymi
dziatajgcymi przy réznych instytucjach,

- wytaczanie powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda,
do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrong ich intereséw;

- wystepowanie jako oskarzyciele publiczni w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentow w rozumieniu przepiséw Kodeksu postepowania
w sprawach o wykroczenia ( art. 132+ 139 kw)

- zawiadomienie o praktykach naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow
oraz o podejrzeniu stosowania praktyk ograniczajgcych konkurencje
(na podst. art. 86 i 100 uokik )

- wytaczanie powoddztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone (art. 479 (38) par. 1 ustawy Kodeks postepowania cywilnego),

- wystepowanie do sgdu grodzkiego z wnioskiem o natozenie kary grzywny (min.
2000 z}) na podmiot naruszajgcy obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien
i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia lub ustosunkowania sig¢ do
uwagi opinii rzecznika (art. 114 ust. 1 uokik).

Nie posiada on natomiast zadnych uprawnien kontrolnych i nakazowych.

Wszelkie formy pomocy Rzecznika, poczawszy od porad, negocjacji
z przedsiebiorcg, interwencje, jak tez czynno$ci procesowe majg charakter
nieodptatny, co sprawia, iz mieszkaricy powiatu watbrzyskiego chetnie korzystajg

z tej mozliwosci.

Rosnace wcigz oczekiwania konsumentéw wigzane zta instytucia,
jej ustawowymi kompetencjami, wskazujg na konieczno$¢ gruntownej przebudowy
systemowej oraz zagwarantowania w Budzecie Panstwa $rodkow finansowych
na skuteczng realizacje tych zadan. Jak dotad ich cigzar finansowy spoczywa
wytacznie na samorzadzie powiatowym. Potrzeby finansowe w tym zakresie dotyczg
w szczegolnosci érodkéw na opinie rzeczoznawcow, specjalistyczne ekspertyzy
laboratoryjne, informacje z odpowiednich rejestrow pozyskiwane na potrzeby
procedur, koszty procesowe, jak tez ubezpieczenie od odpowiedzialnosci cywilne;.

11 Zapewnienie bezptatnego poradnictwa i pomocy prawnej

Gtownym celem podejmowanych wtym zakresie dziatah - jest rozwijanie
swiadomosci  konsumentéw, wyrabianie ich krytycznego zmystu, tak by mogli
w sposéb racjonalny dokonywaé wybordw i wtasciwie reagowac na naciski handlowe
i skutecznie egzekwowac swoje roszczenia.

W okresie sprawozdawczym udzielono ogdtem 1776 porad, ktore polegaty
przewaznie na informowaniu o prawach i obowigzkach stron konkretnej umowy,
analizowaniu zapisow kart gwarancyjnych, przygotowywaniu pism reklamacyjnych,
wnioskow o mediacje do Inspektoratu Inspekcji Handlowej, Urzedu Komunika'cji
Elektronicznej, wystapien do Rzecznika Ubezpieczonych, Rzecznika Odbiorco_w
Paliw, Arbitra Bankowego, Komisji Nadzoru Finansowego, oswiadczen o odstgpieniu
od umowy, wezwan przesgdowych.



Zainteresowanym udostepniano teksty odpowiednich aktow prawnych,
broszur, orzecznictwa o tematyce konsumenckiej. Powadzono tez petng informacje
o zadaniach, strukturze i kompetencjach wszystkich instytucji i organéw dziatajgcych
na rzecz ochrony konkurencji i konsumentéw.

Szczegdlowy zakres udzielonych porad przedstawia tabela nr 1

Tabela Nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w
zakresie ochrony konsumentow

Przedmiot sprawy Rodzaj udzielonej porady s
telefoniczna osobista | pisemne
. Ustugi, w tym: 179 296 40 515
ubezpieczeniowa 14 15 1 30
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 25 66 24 115
remontowo - budowlane 15 27 5 47
| dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz|
nieczystosci 13 14 1 28
telekomunikacja(telefony, TV kablowa, satelitarna,
Internet) - 68 98 7 173
| turystyczne, hotelarskie, timeshare 6 15 - 21
deweloperska, po$rednictwo nieruchomosci 4 4 = 8
motoryzacja 13 7 1 21
pralnicze 3 9 - 12
pocztowe 5 3 - 8
gastronomiczna - - -
 krawieckie 1 - ” 1
przewozowe 2 6 1 9
edukacyjna/kulturaina/rekreacyjna 5 4 - 9
medyczne, dentystyczna 3 2 . 5
wyposazenie wnetrz
pogrzebowe i
windykacyijne - 2 26 - 28
inne = = - =
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 762 263 36 1061
" obuwie i odziez 204 87 10 301
wyposazenie mieszkania 29 15 5 49
i sprzet
P omunikaoyiny) . 177 09 | 8 | o284
komputer i akcesoria komputerowe 18 24 8 50
| motoryzacja 14 16 3 33
artykuty spozywcze 3 1 i 4
artykuty chemiczne i kosmetyki 9 3 : 12
zabawki 4 2 : 6
inne 304 16 2 322
1l Umowy poza lokalem i na odiegto$¢ 51 42 4 ‘973
58 38 7 10
&Eﬁn 1050 639 87 1776 |
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Tradycyjnie juz najwiece] zapytan dotyczyto praw i obowigzkéw wynikajgacych
Z ustawy o szczegé6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej, a reklamacje
dotyczyly przede wszystkim: obuwia i odziezy, sprzety RTV i AGD, telefonéw
komorkowych, sprzetu komputerowego.

W zakresie ustug dominowaly sprawy telekomunikacyjne, finansowe oraz ustugi
remontowo-budowlane.

W zakresie ustug natomiast dominowaty skargi na: operatorow telekomunikacyjnych,
telewizji kablowej oraz dostawcédw Internetu, podmioty $wiadczgce ustugi finansowe
ti. banki, posrednikbw finansowych, agencje optat oraz ubezpieczycieli (i
komunikacyjne oraz zwigzane z ustugami bankowymi).

Tak duza ilo§¢ skarg na operatoréw telekomunikacyjnych jest
efektem dziatann podejmowanych w zakresie liberalizacji rynku. Walczac o klienta
przedsiebiorcy nie zawsze stosujg uczciwe metody. Konsumenci skarza sie, ze sg
nekani telefonami alternatywnych operatoréw jeszcze przed rozwigzaniem
wczesniejszych umow, ze nie sg nalezycie informowani o warunkach transakcji a
nawet celowo wprowadzani w biad. Napotykajg tez utrudnienia przy zmianie
operatora i przeniesieniu numeru, nie uzyskujg oferowanej ,predkosci’ Intemetu.
Wiele skarg dotyczylo jednego z serwiséw internetowych, ktory zachecat
do rejestraciji oferujac bezptatne testowanie strony przez okres 10 dni, nie informujgc
w reklamie o konieczno$ci wypowiedzenia umowy. Po uptywie tego okresu naliczono
abonament za caly rok bez wzgledu na faktyczne korzystanie z ustugi i bez
mozliwosci rezygnacji z niej. Dlatego tez Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentow
natozyt na wiasciciela kare, nakazat mu zmieni¢ zakwestionowany sposob
informowania o ustugach i powiadomi¢ o tym konsumentéw. Decyzja nie jest jeszcze
prawomocna zostata bowiem zaskarzona do Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow. Niestety nie wplyneto to na zmniejszenie ilosci skarg. Konsumenci
nie sg $wiadomi, iz akceptujgc regulamin, ktérego zwykle nie czytajg oznacza
akceptacje umowy, a trudno przewidzie¢ jak sad oceni sposob formutowania zachety
do pobierania.

Znaczny wzrost spraw finansowych wynika z coraz wiekszych
trudnosci, jakie majg mieszkancy powiatu w spiacie kredytow, a takze wynika z braku
nadzoru nad dziatalnoscia posrednikéw finansowych. Nie jest ona jak dotad
uregulowana szczegélnymi przepisami jak wypadku poczty, czy bankdw.
Prowadzenie agenciji optat nie wymaga zezwolenia czy tez koncesiji, a jedynie wpisu
do dziatainosci gospodarczej. Powierzenie jej pienigdzy odbywa sie na wiasne
ryzyko i odpowiedzialno$¢ o czym przekonalo sig wielu mieszkaricow Watbrzycha.
Problemem zainteresowano Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentow oraz organy
$cigania. Zarzuty podnoszone przez konsumentoéw w skargach potwierdzajg pilng
potrzebe regulacji porzadkujacych zasady éwiadczenia tego typu ustug zgodnie
z prawem Unii Europejskiej i poddanie takich instytucji ptatniczych kontroli Komisji
Nadzoru Finansowego (prace nad tym prowadzone sg obecnie przez Ministerstwo
Finansow).

Doé¢ istotny i ucigzliwy problem stanowi dziatalno$¢ firm
windykacyjnych skupiajacych krétkoterminowe naleznosci pienigzne na ppd'staW|e
umowy cesji i factoringu. Zdarza sie, iz dochodzg one nieistniejgcych,

niewymagalnych badz przedawnionych roszczen, a skuteczna obrona interesow
konsumentow moze byé prowadzona wytacznie na drodze sqdowej.



Mimo to w szczegolnie drastycznych przypadkach nekania oséb starszych
I samotnych udato sie nakfoni¢ firme do wycofania wierzytelnosci z windykagii.

Nadal znaczna ilo§¢ zgtaszanych probleméw dotyczyta uméw zawieranych
poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢ (gtownie przez Internet).
Na nieuczciwe dziatania akwizytoréw narazeni sg giéwnie osoby starsze, samotne
I nieporadne, ktorzy informujg o nie dopetnieniu  wobec nich obowigzkow
informacyjnych, zwtaszcza w zakresie kosztow kredytu zaciagnietego na pokrycie
ceny zakupu towaréw lub ustug, a takze prawie do odstgpienia od umowy
co utrudnia, a czasem wrecz uniemozliwia skuteczne skorzystanie z tego prawa. Nie
wydaje im sie bowiem dokumentéw potwierdzajacych zawarcie umowy oraz
przystugujace im prawa. Ceny okazywaly sie znacznie zawyzone, produkty i ustugi
nie zawieraty wtasciwosci o jakich zapewniano.
Sprawy te dotyczyly zakupu przewaznie produktéw medycznych, poscieli
,zdrowotnej”, wymiany drzwi i okien o do$¢ znacznej, jak na ich budzety wartosci,
a takze zmiany operatora telekomunikacyjnego.
Zdarzaly sie tez przypadki fatszowania podpisébw na umowach co wymaga
skierowania zawiadomien o popetnieniu przestepstwa do organéw $cigania.

Znaczna cze$¢ spraw, z ktorymi zawracali sie interesanci nie miata charakteru
konsumenckiego. Byly to sprawy cztonkéw spotdzielni mieszkaniowych, wspélnot
mieszkaniowych, najemcédw mieszkan i doméw komunalnych, sprawy dotyczace
interpretacji przepiséw prawa pracy, ubezpieczen spofecznych, prawa rodzinnego,
prawa spadkowego. Do Rzecznikéw zgtaszali sie tez uzytkownicy drog miejskich
oraz przedsiebiorcy.

1.2 Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony praw
i interesow konsumentéw

Bezposrednie interwencie Rzecznika w istniejace spory ikonsekwentne
dazenie do ich zakonczenia, jak dotad jest najskuteczniejsza i najbardziej pozadang
przez konsumentéw forma egzekwowania ich roszczen. Jednak kosztowna,
czasochfonna, wymagajaca duzego zaangazowania i coraz bardziej utrudniong
ze wzgledu na spietrzenie i ztozonos$¢ zgtaszanych probleméw. Podejmuje sie tego,
gdy w sposéb oczywisty wynika, iz prawa konsumenta zostaty naruszone badz moje
wstawiennictwo jest dla konsumenta ,ostatnig deska ratunku”.

Do osobistego prowadzenia w okresie sprawozdawczym przyjeto 58 spraw,
z czego pozytywnie zatatwiono 39 sprawy, uzyskujgc zwrot lub anulow_anle
naleznosci na kwote 16.791 zt, nowy towar badZ usunigcie usterek, a negatywnie -
13, przy czym 8 okazato sie niezasadnych W toku pozostaje jeszcze 6 spraw.
Zakonczono tez 7 spraw z roku ubieglego. Skuteczno$é podejmowanych dziatan
utrzymuije sie na dobrym poziomie (67 % pozytywnie zakonczonych spraw).



Szczegdlowy zakres prowadzonych spraw przedstawia tabela nr 2

Tabela nr 2: Sprawy przejete do indywidualnego prowadzenie i skuteczno$é

podjetej interwenciji

Przedmiot sprawy

llosé
wystapient
ogblem

Zakoficzone

Pozytywnie

Negatywnie

w tym:

niezasadne

Sprawy
w toku

Kwota
odzyskan.
naleznosci

1. Ustugi, w tym:

38

8

5

7484

ubezpieczeniowe

1

finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa)

remontowo — budowlana

2

dostawy energii, gazu, ciepfa,
wody, wywo6z nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)
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Wiekszos¢ interwencji  podejmowanych bylo po wyczerpaniu przez
konsumenta  wszelkich  mozliwosci  polubownego  zatatwienia  sprawy
i nieskutecznosci mediacji prowadzonych przez powotane ustawowo instytucje
i organizacje.

Jako przykiad mozna wymieni¢ sprawe konsumenta, ktory przez 4 miesigce
bezskutecznie domagat sie uznania roszczen wynikajacych z wadliwego montazu
drzwi balkonowych oraz rolet okiennych. Postgpowanie mediacyjne prowadzone
przez Inspektorat Inspekcji Handlowej nie przyniosto pozgdanego rezultatu.
Konsument zdecydowat sie na odstapienie od umowy i skierowanie sprawy do sadu,
wystepujac o pomoc do Rzecznika. Na etapie wezwania przesgdowego udato sie
nakioni¢ przedsigbiorce do wymiany wadliwych drzwi i rolet.

Interwencie w  sprawach telekomunikacyjnych, ktére w  okresie
sprawozdawczym byly najliczniejsze dotyczyly przewaznie rozwigzania umow
zawartych na warunkach promocyjnych bez obowigzku zwrotu ulgi. Z tresci
wnoszonych skarg wynikalo, ze operatorzy wykorzystujg wszelkie mozliwosci
i niedopatrzenia abonentdéw do uniemozliwienia badz utrudnienia skutecznego
odstgpienia od umowy. W wyniku podjetych interwencji w wigkszosci wypadkow
operator anulowat naliczone optaty.

Kolejng grupe skutecznych interwencji stanowily sprawy rozliczenia umow
zawieranych poza lokalem przedsiebiorsiwa, od ktérych konsumenci odstapili
korzystajgc z przystugujgcego im prawa. Problematyczne w nich byly przede
wszystkim kwestie rozliczenia kredytu zaciggnigtego na sfinansowanie transakcji.
Banki bez potwierdzenia przez sprzedawce skutecznosci odstgpienia od umowy
kupna-sprzedazy i braku zwrotu przekazanych $rodkéw nie honorowaty roszczen
konsumentow wbrew orzecznictwu Sgadu Najwyzszego i Trybunatu Sprawiedliwosci.
Ofiarami nierzetelnych przedsiebiorcow przewaznie sg osoby starsze, samotne,
podatne na wszelkie chwyty marketingowe i nieporadne w rozeznaniu zawitosci tego
typu transakgji.

W ramach podejmowanych interwencji wskazano tez na budzace watpliwosci
klauzule umowne oraz nieuczciwe praktyki rynkowe, ktore zakiocajg rdwnowage
praw i obowigzkéw stan wynikajacy z umowy na niekorzysé konsumenta, ktory jest
strong stabszg tak pod wzgledem mozliwosci negocjacyjnych, jak i ze wzgledu na
stopien poinformowania.

Kwestionowane postanowienia umowne dotyczyty:

- zatrzymanie zaliczki wptaconej na organizacje przyjecia weselnego mimo
rezygnacji z ustugi,

- wysokich kosztow rezygnaciji z nauki dziecka w przedszkolu,

- nieprecyzyjnego sformutowania postanowienia regulaminu $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych w zakresie sktadania o$wiadczenia woli.

Kwestionowane praktyki rynkowe dotyczyly zas:

- zmuszania do zakupu towaru ze wzgledu na naruszenie jego zabezpieczenia,

- wprowadzenie w biad co do zasad bezptatnego badania stuchu narzucajac
zawarcie umowy,

- zasad transferu danych na karcie SIM telefonu bez $swiadomosci konsument
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Woprawdzie pr_zedsiebiorcy nie zgodzili sie z podnoszonymi zarzutami, ale mimo
to przedstawili propozycje polubownego zatatwienia sprawy, wobec tego odstapiono

od kierowania sprawy na droge postepowania sadowego, gdzie mozliwa bylaby
wtasciwa ocena.

Wsrod wnioskéw o podijecie interwencji pewien odsetek stanowig sprawy,
ktérych zarzuty konsumentéw wobec przedsiebiorcow sg nieuzasadnione i Rzecznik
nie ma podstaw do podjecia interwencji badz w wyniku jej podjecia wytania sie inny
stan faktyczny niz wskazany przez konsumenta.

I1.3 Wspoéldzialanie z wlkadzami nadrzednymi i innymi wtadzami dla
ochrony praw i intereséw konsumentéw

Ustawowym obowigzkiem Rzecznika jest wspétdziatanie z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz innymi instytucjami
i organizacjami dziatajacymi na rzecz ochrony praw konsumentéw ( w szczegéinosci
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich, Federacje Konsumentéw, Europejskie
Centrum Konsumenckie).

W ramach wzajemnej wspotpracy i sygnalizowania probleméw przekazano ogétem

11 spraw w tym do:

*Inspektoratow Inspekcji Handlowej - 4 sprawy, ktére wymagaty podijecia

czynnosci sprawdzajacych i kontrolnych oraz mediacji bezpo$rednie;.

Dotyczyty one:

- odmowy przyjmowania reklamacji w markecie chinskim,

- pobieranie optat za weryfikacje urzadzenia w sklepie ogrodniczym,

- nienalezytej jakosci wlew do paliwa na stacji benzynowej.

*Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw - 1 sprawe dotyczacg wysokosci

optat pobieranych za wode przez PKP. Zasygnalizowano tez problem:

- potrzeby ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw na rynku ustug
posrednictwa finansowego w zwigzku ze znaczng ilocig skarg mieszkancow
Watbrzycha dotyczacych nieterminowego przekazywania wptat na rachunek
wierzycieli przez jedna z lokalnych agenciji opfat,

- optat pobieranych za fotografowanie obiektow muzealnych, mimo uznania takich
postanowien regulaminéw za niedozwolone,

- problem ucigzliwych warunkéw uméw o nauke w przedszkolu.

*Rzecznika Ubezpieczonych — 1 sprawe dotyczaca weryfikacji szkody

komunikacyjne;.

*Urzedu Komunikacji Elektronicznej - 1 sprawe dotyczaca wprowadzenia w btad

przy zawieraniu umowy o ustuge telekomunikacyjng zawarta poza lokalem

przedsiebiorstwa.

*Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentéw w Kamiennej Gérze - 1 sprawe

dotyczgca reklamaciji obuwia.

*Powiatowemu Rzecznikowi w Swidnicy — 3 sprawy dotyczace:

- uprawnien gwarancyjnych,

- reklamacji mebili,

- wstrzymania dostawy energii elektryczne;j.
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.4 Uprawnienia procesowe Rzecznika

Kierowanie spraw na droge postepowanie sgdowego jest konsekwencjg braku

yvoli przedsigbiorcy do polubownego zatatwienia sprawy, a w szczegdlnosci
ignorowania praw i roszczen klientdw, razacego naruszenia obowigzujgcych
przepiséw. Jest to szczegblnie wskazane w sytuacjach, gdy wyrok sadu stanowitby
wytyczne na przyszto$¢ w podobnych sprawach dotyczacych szerszego kregu.
Z uwagi jednak na jego kosztownos¢ i czasochtonnos$¢ postepowania wynikajgca
ze sformalizowanych procedur traktuje to jako ostatecznos¢, podejmujgc wszelkie
czesto uporczywe dziatania celem doprowadzenia do pozasadowego zakoriczenia
sporu, zachecajac tez obie strony do korzystania z instytucji Statych Polubownych
Sadéw Konsumenckich. jest ona dobrg alternatywg rozstrzygania sporéw,
korzystng dla obu stron, tafiszg i mniej sformalizowanag,

W okresie sprawozdawczym nie wytaczatam powodztw na rzecz
konsumentéw. Przygotowatam natomiast 3 pozwy do indywiduainego wniesienia
przez konsumentow dotyczace:

- zwrotu zaptaconej ceny (2756 zt) w zwigzku z odstgpieniem od umowy kupna
telewizora przez Internet (konsument uzyskata nakaz zaptaty, ktory skierowano do
egzekucji),

- zwrotu zaptaconej ceny obuwia 251 zt w zwigzku z odstgpieniem od umowy,

- zaptaty za wydane materialy budowlane,

oraz 1 sprzeciw od nakazu =zaplaty uzyskanego przez operatora usiug

telekomunikacyjnych i 2 wezwania przed sadowe w sprawie odstgpienia od umowy

kupna stuchawek przez Intemnet oraz wymiany drzwi i rolet.

Il. 5 Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany
przepis6w prawa miejscowego w zakresie ochrony interes6w
konsumentow

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie zgtaszat projektow uchwat do
przedstawicieli samorzaddéw terytorialnych. Wypowiadat sie jedynie w zakresie
wprowadzenia limitu wydawanych w 2011 . licencji na wykonywanie transportu
drogowego 0s6b na terenie Gminy Watbrzych, Szczawno-Zdroj i Boguszéw-Gorce.

Il. 6 Wspéltpraca z organami $cigania

W ramach korzystania z pomocy Rzecznika i dochodzeniu roszczen cywilno-
prawnych konsumenci podnosza tez zarzuty popetniania przez akwizytorow czyn(?w
noszacych znamiona przestepstwa, ktére wymagajg zgtoszenia do organow
&cigania. W okresie sprawozdawczym przygotowano - 2 zawiadomienia o wytudzeniu
kredytu i 3 o sfatszowaniu podpisu na umowie. _
Nawigzano tez stalg wspdiprace z Wydziatem Przestepczosci Gospodarczej
Komendy Miejskiej Policji w Watbrzychu.
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ll. 7 Dziatanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Edukacja konsumencka jest waznym czynnikiem w podnoszeniu $wiadomosci
konsumenckiej, ktéra ma decydujacy wplyw na bardziej odpowiedzialng postawe
przedsiebiorcow.

Tylko swiadomy swych praw konsument i $wiadomy obywatel stworzg wifasciwg

presje i bedg przeciwwagg dla samowoli przedsiebiorcdw oraz ich niespoftecznym
zachowaniom.

Nalezy to prowadzi¢ w sposéb zintegrowany tj. nie tylko wsrdéd konsumentéw ale tez,
a racze] przede wszystkim wsrdd przedsiebiorcdw, pracownikébw wymiaru
sprawiedliwosci, decydentéw zycia gospodarczego. Tylko bowiem powszechna pro
konsumencka orientacja zapewni wysokg skuteczno$¢ podejmowanych dziatan.
Podstawg edukacji konsumenckiej jest informacja zapewniajgca przejrzystosc rynku
i oferty rynkowej. Tylko konsument, ktéry otrzymuje i rozumie kierowane do niego
informacje moze podejmowac wlasciwe wybory.

Informacja musi wiec by¢ jasna, prawdziwa i nie wprowadzajgca w btad.

Swiadomos$é konsumencka najlepiej sie rozwija w dziataniu. Diatego proces
jej ksztattowania wymaga wzbudzenia aktywnosci konsumentéw nie tylko poprzez
przekazywanie im informacji ibierne oddzialywanie, ale takze wspdiprace
i wspotdziatanie we wszystkich dostepnych formach.

Za posrednictwem gmin przekazano mieszkaricom ulotki nt:

- Krajowego Rejestru Dlugow,
- wyboru sprzedawcy pradu.

Z okazji ,Dnia przedsigbiorczosci’ goszczacg w Starostwie grupe mitodziezy
zapoznano z zadaniami i kompetencjami Rzecznika oraz ideg ochrony konsumentow
udostepniajgc materiaty informacyjne.

Udzielono tez pomocy studentom w zbieraniu materiatow do pracy dyplomowej
nt dziatalnosci Rzecznika Konsumentow oraz regulacji prawnej ochrony
konsumentdw.

Rzecznik wzigt udziat w:

- Konferencji ,Mediacja - sposob na osiagniecie satysfakeji” zorganizowanej
przez Polskie Centrum Mediaciji o/Tychy,

- Konferencji naukowej w WWSZiP w Watbrzychu nt: ,Zarzadzanie operacyjne
w teorii i praktyce organizacji biznesowych, publicznych i pozarzgdowych.
Podejécie procesowe” przygotowujac i wygtaszajac referat nt: , Alternatywne
metody rozstrzygania sporéw konsumenckich i mozliwosci wykorzystania
podejécia procesowego”,

- Szkoleniu zorganizowanym przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow
w Jeleniej Gorze nt: ,Konsument wobec nieuczciwych praktyk rynkowych’,
_Dochodzenie roszczen w postgpowaniu grupowym’.
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Za posérednictwem lokalnych mediéw przekazano informacje nt:

bezpiecznych zakupow przez Internet,
konsumenta na rynku energii elektryczne;,
zrealizowanych w 2009 r. zadan,

- 10-lecie powotania instytucji Rzecznika
- oszukanczych transakcji dokonywanych przez akwizytorow,
- nieuczciwej konkurenciji,

- ustug turystycznych,

- jak strzec sie przed niekorzystnymi umowami,
- dziatania komercyjne w okresie przedswigtecznym,
- na co zwraca¢ uwage podczas przedswigtecznych zakupow.

ll. ZESTAWIENIE ZADAN REALIZOWANYCH W ROKU
SPRAWOZDAWCZYM W ODNIESIENIU DO LAT
POPRZEDNICH

Instytucja

Z roku na rok wzrasta $Swiadomo$¢ konsumencka oraz

Rzecznika

Konsumentéw cieszy

sie

coraz wiekszym
zainteresowaniem mieszkancéw powiatu. Postrzegana jest jako instytucja silna
i efektywna, co przy staltym wzroScie zadan oraz ilosci zgtaszanych problemow
i rozpatrywanych spraw, przy ograniczonych i finansowych, nie jest proste.

ilos¢ o0so6b

zgtaszajgcych sie po pomoc. Wzrost ten jak pokazuje ponizsza tabela byt dosc¢
gwattowny. Widoczny natomiast spadek udzielonych porad w 2007 r. i 2008 r.
wynikat z przyczyn niezaleznych (absencja zdrowotna).

Tabela nr. 3 Zestawienie porad udzielonych na przestrzeni 8 lat
funkcjonowania potaczonego powiatu
llo§¢ porad | Dynamika

Rok Ogoélem w tym: porad 1

telefoniczne | osobiste | pisemne | do 2003 r | rok/roku |
2003 678 333 233 112 - -
2004 895 520 282 93 + 32,0 +32,0
2005 1174 732 383 59 +732 | +31.2
2006 1183 682 501 - + 74,5 +0,8 |
2007 953 476 444 33 + 40,6 -194 |
2008 1729 1063 550 116 +1550 | +814
2009 1669 953 635 81 +146,2 -3,5
2010 1776 1050 639 | 87 +161.0 +64 |
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llo$¢ udzielonych porad ogétem

[ Pisemnie
B Osobiscie

B Telefonicznie

llo§¢ i skutecznoéé podejmowanych dziatar przedstawia ponizsza tabela.

Tabelanr.4 Wystapienia do przedsigbiorcéw 1 ich skutecznosé
llo$¢ pisemnych wystapien Skutecznosé
Rok ogébiem wtym : %
z.poz. | z. neg. | wtoku z.poz.fogotem
2003 80 51 18 11 64
2004 72 39 26 7 54
2005 91 61 21 9 67
2006 92 59 26 7 64
2007 99 65 26 8 66
2008 77 54 15 8 70
2009 68 43 18 7 63
2010 59 39 14 6 67
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llos¢ pisemnych wystgpien
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Zestawienie powyzszych danych wskazuje na duzg zmienno$¢ efektywnosci
podejmowanych dziatan z wyrazng tendencjq wzrostowa. Niewielki spadek
skutecznosci w 2009 wynika z watpliwosci interpretacyjnych nowych przepisow.
llos¢ kierowanych do przedsiebiorcow wystgpien oraz ich skuteczno$¢ zalezy
od bardzo wielu czynnikéw. Przede wszystkim pisemnych wnioskéw konsumentow
o interwencje, zasadno$ci zgtaszanych roszczen, charakteru i zawitoSci sprawy,
wartosci  przedmiotu  sporu, indywiduainych  predyspozycji konsumenta
do samodzielnego jej prowadzenia, dobrej woli stron do polubownego zatatwienia
sprawy, stanu kadrowego biura i innych.

IV. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN
ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW

V.1 Whnioski w zakresie poprawy standardow ochrony konsumentow

Wazne jest ksztattowanie prokonsumenckich postaw wérdd przedsigbiorcow,
pracownikow wymiaru sprawiedliwosci i decydentéw 2ycia gospodarczego, a takze
popularyzowanie idei spolecznej odpowiedzialnosci biznesu, do ktorej wigczy¢
nalezy rozw6j systemow polubownego rozstrzygania sporéw. Jak dotad efektywno$¢
ich funkcjonowania jest niezadowalajaca.

Polscy przedsiebiorcy dostrzegajg juz potrzebe spotecznego zaangazowania.

W prowadzonsej przez siebie dziatalnoséci uwzgledniajg potrzeby Iokalnej
spotecznos$ci oraz kwestie ekologiczne. Stabo znajg jednak koncepcie samoregulacji
branzowych tj. korzysci plynacych z nich dla wszystkich uczestnikdw rynku,
w szczegolnosci kodeksy dobrych praktyk.
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Sprawnie dzia}ajgcy_ system samokontroli ogranicza przypadki zlych praktyk i tym
samym przyczynia sie do zwiekszenia zaufania klientdw i kontrahentow.

_ anieczne jest tez podnoszenie $wiadomosci konsumenckiej mieszkancow
poyv:atu i ksztattowanie modelu ,,przecietnego konsumenta’ tj. dostatecznie dobrze
pomformowar.\ego, uwaznego i ostroznego oraz dalsze wzmacnianie pozycji
konsumenta i jego ochrony w poszczegbinych segmentach rynku, aby byli mniej
podatni na oddzialywanie nieuczciwych praktyk rynkowych i chwytéw
marketingowych.

Dziatania informacyjno-edukacyjne, kierowane powinny by¢ gtownie do miodziezy
i 0s6b starszych

V.2 Whnioski w zakresie poprawy pracy Rzecznikow

Dla zapewnienia sprawnej realizacji zadan Powiatu Watbrzyskiego w zakresie
ochrony praw iinteresow konsumentéw konieczne jest utrzymanie co najmniej
aktualnej obsady personelu w biurze: rzecznik + staty pracownik.

llos¢ i charakter wplywajacych do rzecznika spraw $wiadczy zaréwno o skali
problemu, jak tez otym, ze dziatania samorzadu powiatowego wtym zakresie
sg potrzebne, winny byé kontynuowane i rozwijane. Skuteczno$¢ podejmowanych
dziatar utrzymuje sie na dobrym poziomie (67% pozytywnie zatatwionych spraw).
Wskazuje réwniez na koniecznos¢ podjecia szerszych dziatan w zakresie edukacji
i podnoszenia $wiadomosci konsumenckiej, aby przekonac konsumentéw,
ze powinni i moga samodzielnie zadbac o swoje interesy.

Potrzebny jest tez wyrazny podziat kompetencji migdzy instytucjami
i organizacjami tworzgcymi system ochrony konsumentow, aby nie dublowaty swych
dziatan lecz je uzupeiniaty oraz dalszy rozwoj instytucii Rzecznika min. poprzez:

- zapewnienie mozliwo$ci odbycia kursu dia mediatorow,

- przyznanie uprawnien w zakresie dochodzenia roszczen w imieniu wiekszej
grupy poszkodowanych konsumentow (pozwy zbiorowe) i zapewnienie mu
zwrotu kosztoéw zastepstwa procesowego, a takze umozliwienie odbycia
stosownej aplikacji,

- zmniejszenie dysproporcji w zakresie dostepnosci do $wiadczonej przez
Rzecznika pomocy w zaleznosci od wielkosci i zamoznos$ci powiatu.

By¢ moze pozytywny wplyw na rozwoj tej instytucji i antidotum na problemy jego
finansowania miatoby przekazywanie grzywien zasadzanych przez sad
w sprawach o wykroczenia przeciwko interesom konsumentow, nieuczciwych praktyk
rynkowych oraz braku odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika na rzecz budzetu

jednostek samorzadowych.

Sporzadzita:

RZECZ%?KWIATOWY

Wa%brzychJ‘?marzec 2011 r. SUMENTOW

An e
na Jusatzyszyn-Sro
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