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w sprawie: zatwierdzenia sprawozdania z dzialalno6ci Powiatowego Rzecznika
Konsument6w w Walbrzychu 2a2010 r.

Na podstawie art. 43 ust 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. Nr 50 poz. 331, z po2n. zm.) zarzqdzam, co nastgpuje:

s 1

Zatwierdza m sp rawozd a n ie z dzialalnoSci Powiatowego Rzeczn i ka Ko n s u me nt6w
w Walbrzychu za rok 2010, stanowiqce zalqcznik do niniejszego zarzqdzenia.

s 2

Zarzqdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.



U Z A S A D N I E N I E

Zgodnie z art.43 ust 1 tej ustavrry Rzecznik Konsumentow w terminie do
dnia 31 marca kazdego roku przedklada Staro6cie do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie ze swej dzialalno6ci w roku poprzednim oraz przekazuje je wlaSciwej
miejscowo Delegaturze Urzqdu ochrony Konkurencji i Konsumentow.
W zwiqzku z powyZszym istnieje potrzeba wydania wlw zarzqdzenia.
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Zalqcznik do
Zarzqdzenia Starosty

Walbrzyskiego
z dnia t9oS, 1O//
nr 44 / ta*l
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z dzialal no5c i Powi atoweg o Rzeczn i ka Ko ns u me nt6w
w Walbzychu za 2010 rok.
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W S T E P

Wykonujqc zapis art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2OO7 r. o ochronie
konkurencji i konsument6w (tekst jedn. Dz. U. z2oo7r. Nr 50, poz. 331 z pofln. zm.)
pzedkladam Staro5cie Walbzyskiemu sprawozdanie zdzialalno6ci Powiatowego
Rzecznika Konsument6w w 2010 r. celem jego zatwierdzenia.
Zostalo ono sporzqdzone w oparciu o prowadzone rejestry porad indywidualnych
i wystqpief do przedsigbiorc6w oraz innych dokument6w gromadzonych w toku
realizacji zadafi.

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

Ochrona konsument6w obejmuje dzialania na wielu plaszczyznach,
realizowane przez instytucje o ro2nych kompetencjach. Opiera sig na przeslankach
ekonomicznych i spolecznych i ma ju2 bardzo dlugqtradycjq.

Konieczno5c przestrzegania jej zasad przez Polskg wynika zarowno z wewngtrznych
uwarunkowan spoleczno-gospodarczych, jak i ze zobowi4an migdzynarodowych,
w tym zwlaszcza podpisanego Ukladu Europejskiego (art.69), potrzeby harmonizacji
regulacji prawnych i wyr6wnanie standardow ochrony do poziomu obowiqzujqcego
w U.E .

Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej w art.76 naklada na wszystkie wiadze
publiczne obowiqzek ochrony konsumentow, u2ytkownikow inajemcow przed
dzialaniami zagra2alqcymi ich zdrowiu, prywatno6ci ibezpieczenstwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi.,,Przelo2enie" tej normy konstytucyjnej
na praktyczne dzialania wladz iprzedsiqbiorcow nastgpuje poprzez tworzenie
nowych ustaw. Obecnie w Polsce obowiqTuje w tym zakresie okolo 50 akt6w
prawnych.

Pzenoszq one do ustawodawstwa polskiego podstawy ochronny
konsumenckiej obowiqzujqcej w UE. Gwarantujq konsumentom bezpieczenstwo
zdrowotne, ekonomiczne, prawo do informacji, edukacji oraz opiekq
wyspecjalizowanych instytucji spdecznych i pafistwowych. Najwazniejszym
obowiqzujqcym w okresie sprawozdawczym rzqdowym dokumentem, okre5lajqcym
zakres dzialafi administracji publicznej w sferze zapewnienia konsumentom
wla$ciwego poziomu ochrony ich praw i interes6w jest ,,Strategia polityki
konsumenckiej na lata 2010 - 2A13" ukierunkowana na:

rozw6j bezpiecznego i pro-konsumenckiego rynku,

rozw1j dialogu konsumenckiego i wzmocnienie mechanizm6w
samoregulacyinycfr,

wzmocnienie i rozw6j efektywnego skutecznego sysfemu poradnictwa
i dochodzenia roszczeh konsumenckich,

p row adze n i e p ro a ktyw n ei po I ity ki i nfo r m acyi n o-ed u kacyi n ei -



Realizacja tak postawionych cel6w, 6ci5le skoordynowanych ze wspolnotowq
politykq konsumenck4 wymaga zmiany dotychczasowych metod isposob6w
dzialania. Napotyka to niestety na trudnoSci wynikajqce z brak6w kadrowych
i finansowych, uniemozliwiajqcych podjgcie dzialari na szerszq skalq. Polski
konsument musi jednak czuc siq bezpieczny wobec otwarcia polskiego rynku dla
produkt6w zUE oraz dynamicznego przenikania nowych praktyk handlowych
imarketingowych. Dlatego wa2ne jest podejmowanie wszelkich dzialan przez
wszystkie wyspecjalizowane instytucje (panstwowe i spoleczne) w miarq
posiadanych mo2liwo5ci.

Samorzqd terytorialny dzialania w dziedzinie ochrony konsument6w realizuje
od 1 stycznia 1999 r. Wzakresie okre5lonym ustawq o ochronie konkurencji
i konsument6w oraz odrgbnymi przepisami zadania te wykonuje Powiatowy
Rzecznik Konsument6w, kt6ry zgodnie z aft.40 ustawy jest podporzqdkowany
bezpo6rednio StaroScie.
Jako instytucja ,,pierwszego kontaktu", zapewnia konsumentom dostgp do informacji
i pomoc prawna w indywidualnych sprawach konsumenckich.
Z jego pomocy korzysta6 moga mieszkaficy 9 gmin ( Boguszowa Gorc, Czarnego
Boru, Gluszycy, Jedliny Zdroju, Mieroszowa, Starych Bogaczowic, Szczawna Zdroju,
Walimia iWalbrzycha).
Zadania, rzcreg&owo okre6lone w art. 42wlw ustawy oraz asl.633' , 63 a art. 479 38

k.p.c. W okresie sprawozdawczym Rzecznik wykonywal jednoosobowo, kozystajqc
z pomocy 1 osoby zatrudnionej na stanowisku pomocy administracyjnej
Przypisana mu w porzqdku prawnym rola jest wylqczna, niepowtarzalna i nie
zastqpowalna przez inne instytucje spoleczne. Urzeczywistnienie jej dokonuje siq
przede wszystkim poprzez aktywnoSd poza procesowqtj. udzielanie porad i pomocy
prawnej, negocjacje w sporach konsument6w z przedsiqbiorcami, interwencje
w wypadku stwierdzenia naruszenia praw i interes6w konsument6w.
Z uwagi na staly wzrost ilo6ci os6b korzystajqcych z pomocy Rzecznika i zlo2ono6ci
zglaszanych problem6w konieczne bylo wprowadzenie zmian organizacji pracy
i wprowadzenie godzin i terminow przyjmowania interesantow.

It. REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Zakres powierzonych Rzecznikowi Konsument6w zadaf'r i kompetencji
(glownie doradczych i procesowych) jest bardzo szeroki.

Nalezq do nich:

- Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interes6w konsumentow;
- Wystgpowanie do przedsigbiorc6w w sprawach ochrony praw i interes6w

konsument6w;
- Wspoldzialanie z wla5ciwymi miejscowo delegaturami Urzqdu, organama

Inspekcj i Handlowej oraz organizacjam i konsumencki mi ;
- Sklidanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany przepis6w prawa

miejscowego w zakresie ochrony interes6w konsument6w;
- Wyiony*"ii" innych zadan okre$lonych w ustawie lub w przepisach

odrqbnych.



Uprawnienia Rzecznik6w Konsument6w pozwalaja im r6wnie2 na:

- ochronie praw i interes6w konsumentow pzed sqdami polubownymi
dziatajqcymi pzy r62nych instytucjach,

- wytaczanie powodztwa na rzecz konsument6w oraz wstgpowanie, za ich zgod4
do toczqcego siq postgpowania w sprawach o ochronq ich interes6w;

- wystgpowanie jako oskarZyciele publiczni w sprawach o wykroczenia
na szkodg konsument6w w rozumieniu przepis6w Kodeksu postgpowania
w sprawach o wykroczenia ( art. 132+ 139 lev)

- zawiadomienie o praktykach naruszajqcych zbiorowe interesy konsument6w
oraz o podejrzeniu stosowania praktyk ograniczajqcych konkurencjg
(na podst. art. 86 i 100 uokik )

- wytaczanie pow6dztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone (art. 479 (38) par. 1 ustawy Kodeks postqpowania cprilnego);

- wystqpowanie do sqdu grodzkiego z wnioskiem o nalo2enie kary gzywny (min.
2000 zl) na podmiot naruszajqcy obowiqzek udzielenia rzecznikowi wyja6nien
i informacji bqdqcych przedmiotem wystqpienia lub ustosunkowania siq do

uwagi opinii rzecznika (art. 114 ust. 1 uokik).

Nie posiada on natomiast 2adnych uprawniei kontrolnych i nakazowych.
Wszelkie formy pomocy Rzecznika, pocz€lwszy od porad, negocjacji
z pzedsiqbiorc4 intenruencje, jak teZ czynno5ci procesowe majq" charakter
nieodpNatny, co sprawia, i2 mieszkaficy powiatu walbzyskiego chqtnie korzystajq
z tej mo2liwoSci.

Rosnqce wciqi oczekiwania konsument6w wiqzane ztq. instytucj4
jej ustawovqfmi kompetencjami, wskazujq na koniecznoS6 gruntownej przebudowy
systemowej oraz zagwarantowania w BudZecie Paistwa Srodk6w finansowych
na skutecznq realizacjq tych zadaf'r. Jak dotqd ich ciq2ar finansowy spoczywa
wytqcznie na samozqdzie powiatowym. Potrzeby finansowe w tym zakresie dotyczq
w-szczegolno$ci Srodk6w na opinie rzeczoznawc6w, specjalistyczne ekspertyzy
laboratofojne, informacje z odpowiednich rejestr6w pozyskiwane- na potrzeby
procedur, koszty procesowe, jak tez ubezpieczenie od odpowiedzialno5ci cywilnej.

i l.1 Zapewnienie bezf,atnego poradnictwa i pomocy prawnef

Gf6wnym celem PodejmowanYch zakresie dzialafi iest rozwiianiew tym
ich

W okresie sprawozdawczym udzielono ogolem 1776 porad, ktore polegaly

przewa2nie na informowaniu o prawach iobowiqzkach stron konkretnej umowy,

analizowaniu zapis6w kart gwarancyjnych, przygotowywaniu pism reklamacyjnych,

wniosk6w o mediacje do lispektoratu tnspettcli Handlowej, Uzqdu Komunikacji

Elektronicznej, *Vitibi"n do Rzecznika Ubeziieczonych, Rzeczni.ka Odbiorc6w
paliw, Arbitra Banio*"go, Komisji Nadzoru Finansowego, o$wiadczefi o odstqpieniu

od umowy, wezwan PrzesqdowYch'



Zainteresowanym udostqpniano teksty odpowiednich aktow prawnych,
broszur, ozecznictwa o tematyce konsumenckiej. Powadzono te2 pelnq informacjq
o zadaniach, strukturze i kompetencjach wszystkich instytucji i organ6w dzialaj4cych
na rzecz ochrony konkurencji i konsument6w.

Szczeo6lowv zakres udzielonvch porad pzedstawia tabela nr 1

Tabela Nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej w
konsument6wzakresie

Pzedmiot sprawy
Rodzaj udzielonej porady

Og6lem
telefoniczna osobistapisemne

l. Ushrgi, wtym: 179 296 40 515
ubezpieczeniowa 1 4 1 5 1 30
fi nansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 25 66 24 1 1 5
remontowo - budowlane 1 5 27 5 47
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wyw6z
nieczvsto6ci 1 3 1 4 1 28
telekomuni kacja(telefony, TV kablowa, satel itarna,
Internet) 68 98 7 173
turvstvczne, hotelarskie, timeshare 6 1 5 21
deweloperska, po5rednictwo nieruchomo5ci 4 4 I

motoryzacja 1 3 7 I 21

pralnicze 3 9 12
pocztowe 5 3 I

gastronomiczna
krawieckie 1 1

pzewozowe 2 6 1 I

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjna 5 4 I

medyczne, dentystyczna 3 2 5

wyposa2enie wnetrz
poqzebowe
windvkacyine 2 26 28

inne
ll. Umowy sPzeda2Y, wtYm: 762 263 36 1061

obuwie i odzieL 204 87 1 0 301

wyposa2enie mieszkania 29 1 5 5 49

spzet RTV iAGD (sprzgl
l a loknmr  rn ik le r r inv \ 1 7 7 99 8 284

komputer i akcesoria komPuterowe 1 8 24 8 50

motoryzacja 1 4 1 6 3 33

artyku{y sPo2Ywcze 3 'l 4

artykuly chemiczne i kosmetYki I 3 12

zabawki 4 2 6

304 1 6 2 322
51 42 4 97

ttt I lrn^r rv nnza lnkalem i na odleobSG

58 38 7 103lV lnne
1050 639 87 1776

RAZEM



Tradycyjnie ju2 najwigcej zapytan dotyczylo praw i obowiqzkow wynikajqcych
z ustawy o szczeg6lnych warunkach sprzeda2y konsumenckiej, a reklamacje
dotyczyly przede wszystkim: obuwia i odzte2y, sprzgty RTV i AGD, telefonow
kom6rkowych, sprzgtu komputerowego.
W zakresie uslug dominowaly sprawy telekomunikacyjne, finansowe oraz uslugi
remontowo-budowlane.

W zakresie uslug natomiast dominowaly skargi na: operator6w telekomunikacyjnych,
telewizji kablowej oraz dostawc6w Internetu, podmioty Swiadczqce uslugi finansowe
tj banki, po6rednikow finansowych, agencje oplat oru. ubezpieczycieli (tj
komunikacyjne oraz zwiqzane z uslugami bankowymi).

Tak duza ilo3i skarg na operator6w telekomunikacyjnych jest
efektem dzialar'r podejmowanych w zakresie liberalizacji rynku. Walczqc o klienta
przedsiqbiorcy nie zawsze stosujq uczciwe metody. Konsumenci skarzq sig, 2e sq
nqkani telefonami alternatywnych operator6w jeszcze przed rozwiqzaniem
wcze5niejszych um6w, 2e nie sq nale2ycie informowani o warunkach transakcji a
nawet celowo wprowadzani w blqd Napotykajq te2 utrudnienia pny zmianie
operatora i przeniesieniu numeru, nie uzyskujq oferowanej ,,prgdko6ci" Internetu.
Wiele skarg dotyczyto jednego z senrvisow internetowych, kt6ry zachgcal
do rejestracji oferujqc bezplatne testowanie strony przez okes 10 dni, nie informujqc
w reklamie o konieczno5ci wypowiedzenia umowy. Po uplywie tego okresu naliczono
abonament za caty rok bez wzglgdu na faktyczne korzystanie z uslugi i bez
mo2f iwoSci rezygnacji z niej. Dlatego te2lJrzqd Ochrony Konkurencji i Konsumentow
nalozyl na wla6ciciela karq, nakazal mu zmienid zakwestionowany sposob
informowania o uslugach i powiadomid o tym konsumentow. Decy4a nie jest jeszcze
prawomocna zostala bowiem zaskar2ona do Sqdu Ochrony Konkurencji
i Konsument6w. Niestety nie wplynglo to na zmniejszenie ilo6ci skarg. Konsumenci
nie sq Swiadomi, i2 akceptujqc regulamin, kt6rego zwykle nie czytajq oznacza
akceptacje umowy, a trudno przewidziec jak sqd oceni spos6b formulowania zachqty
do pobierania.

Znaczny wzrost $praw finansowych wynika z c'araz wiqkszych
trudno5ci, jakie majq mieszkaricy powiatu w splacie kredyt6w, a tqk2e wynika z braku
nadzoru naO Oziatalno6ciq p65rednik6w finansowych. Nie jest ona jak dotqd
uregulowana szczeg6lnymi przepisami jak wypadku poczty, czy bankorry'
proiladzenie agencji opldt nie wymaga zezwolenia czy te2 koncesji, a.jedynie wpisu

do dzialalno6ci gospodarczej. Powiezenie jej pieniqdzy odbyw-a -siq na wlasne

ryzyko i odpowietzialnosd o czym przekonalo sig wielu mieszkaficow Walbzycha.
problemem zainteresowano Urzqd Ochrony Konkurencji i Konsument6w oraz organy
Scigania. Zarzuly podnoszone przez konsument6w w skargach potwierdzajq pilnq

potleOq regutafi' porzqdkujqcych zasady Swiadczenia tego typu uslug zgodnie

= pr"*"h u-nii elr6pelst<iei i 
-pbooanie 

takicn instytucji pNatniczych kontroli Komisji

Nadzoru Finansowego'(prace nad tym prowadzone sqobecnie pzez Ministerstwo

Finans6w).
DoSc istotny i uciq2liwy problem stanowi dzialalnoSc firm

windykacyjnych it<upialqcych kr6tkotbrminowe nale2no5ci pienig2ne na podstawie

umowy ies.ii i fa;tdi;gu. Zdarza sie, i2 dochodzq one nieistniejqcych,
niewymagalnych b,qd2 priedawnionych rolzczefi, a skuteczna obrona interesow

konsumentow mo2eby6 prowadzona wylqcznie na drodze sqdowej'



Mimo to w szczeg6lnie drastycznych przypadkach ngkania osob starszych
i samotnych udalo sig naktonic firmg do wycofania wierzytelno6ci z windykacji.

Nadal znaczna ilo5c zgtaszanych problem6w dotyczyla um6w zawieranych
poza lokalem przedsiqbiorstwa i na odleglosc (gtownie przez Internet).
Na nieuczciwe dziatania akwizytorow narazeni sq gf6wnie osoby starsze, samotne
i nieporadne, kt6rzy informujq o nie dopeNnieniu wobec nich obowiqzkow
informacyjnych, zwhaszcza w zakresie koszt6w kredytu zaciqgnigtego na pokrycie
ceny zakupu towar6w lub usNug, a takhe prawie do odstqpienia od umowy
co utrudnia, a czasem wrecz uniemozliwia skuteczne skorzystanie z tego prawa. Nie
wydaje im sig bowiem dokumentow potwierdzajqcych zawarcie umowy otaz
przystugujqce im prawa. Ceny okazywaly sig znacznie zawyZone, produkty i ustugi
nie zawieraty wtaSciwo6ci o jakich zapewniano.
Sprawy te dotyczyly zakupu przewaznie produkt6w medycznych, po5cieli
,,zdrowotnej", wymiany drzwi i okien o do56 znaczng, jak na ich budzety warto6ci,
a takZe zmiany operatora telekomu n ikacyj nego.
Zdarzaty sie te2 przypadki falszowania podpis6w na umowach co wymaga
skierowania zawiadomien o popeNnieniu przestgpstwa do organ6w Scigania.

Znaczna czg56 spraw, z kt6rymi zawracali sig interesanci nie miala charakteru
konsumenckiego. Byty to sprawy cztonk6w sp6tdzielni mieszkaniowych, wsp6lnot
mieszkaniowych, najemc6w mieszkari i dom6w komunalnych, sprawy dotycz4ce
interpretacji przepisow prawa pracy, ubezpieczefi spolecznych, prawa rodzinnego,
prawa spadkowego. Do Rzecznik6w zgNaszali sig tez uzytkownicy dr6g miejskich
oraz przedsigbiorcy.

ll.2 Wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawie ochrony praw
i interes6w konsument6w

BezpoSrednie interwencje Rzecznika w istniejqce spory ikonsekwentne
dqzenie do ich zakonczenia, jak dotqd jest najskuteczniejszqi nEbardziei poz4danq
pzez konsument6w formq egzekwowania ich roszczefi. Jednak kosztownq,
czasochlonnq, wymagaj4cq duZego zaanga2owania i coraz bardziej utrudnionq
ze wzglgdu na spigtrzenie i zlozono6e zglaszanych problemow. Podejmujq siQ tego,
gdy w spos6b oczywisty wynika, iz prawa konsumenta zostaly naruszone b4dZ moje
wstawiennictwo jest dla konsumenta ,,ostatniq deskq ratunku".

Do osobistego prowadzenia w okresie sprawozdawczym przyjqto 58 spraw,
z czego pozytywnie zalatwiono 39 sprawy, uzyskujqc zwrot lub anulowanie
naleznoSci na kwotq 16.7912t, nowy towar bqd2 usunigcie usterek, a negatywnie -

13, przy czym 8 okazato siq niezasadnych Wtoku pozostaje jeszcze 6 spraw.

Zakonczono tez 7 spraw z roku ubieglego. Skuteczno66 podejmowanych dzialah
utrzymuje siq na dobrym poziomie (67 % pozytywnie zako(tczonych spraw)'



Szczegolowv zakres prowadzonych spraw pzedstawia tabela nr 2

Tabela nr 2: Sprawy przejete do indywidualnego prowadzenie i skuteczno5d
podjgtej intenrencji

Pzedmiot sprewy llo56
wystqpiefi

oo6lem

Zakoficaone
Sprawy
w toku

Knuota
odzy€kan.
nale2no6ci

Pozvtvwnie
Negatywnie

wtvrn: niezasadne
L Uslusi, wtym: 38 26 I 5 5 7484
ubezpieczeniowe 1 1

finansowa (inna ni2
ubezoieczeniowa) 6 3 2 2 1 242

remontowo - budowlana 3 2 I 1 858
dostawy energii, gazu, ciepla,

wody, wyw6z nieczysto6ci
telekomunikacia (telefon. TV) 1 7 1 3 4 2 6290

turystyczno-hotelarska 4 2 1 1 952
dewelopercka, poSrednictwo

nieruchomo5ci
motoryzacja 1 1

komunikacyjne 1 1 I
motoryzacja 1 1

pralnicza
timeshare
pocztowa

edukacyjne/ kulturalna/
rekreacvino-soortowa 3 2 1

medyczna
wyposa2enie wngtz

pogzebowa
windykacyjne 1 1 1

rnne 1 I
ll. Umowy sprzeda2y, wtYm: I 4 4 2 1035

obuwie i odzieZ
wyposa2enie mieszkania i
qospodarstwa domowego 1 1
spzet RTV i AGD( sPzgt

telekomunikacYjnY) 5 2 3 2 35

komputer i akcesoria
komputerowe
motoryzacja 2 1 1 1 000

artykuly spo2ywcze
artykufy chemiczne i

kosmetyki
zabawki

inne
ttt. Umowy Poza lokalem ina

odlesb66 8 6 1 1 1 7414

IV INNE 3 3

RAZETT,I 68 39 t3 8 6 16791



Wiqkszo66 interwencji podejmowanych bylo po wyczerpaniu przez
konsumenta wszelkich mo2liwo6ci polubownego zalatwienia sprawy
inieskutecznoSci mediacji prowadzonych pzez powolane ustawowo instytucje
iorganizacje,

Jako pzyklad mo2na wymieniC sprawe konsumenta, ktory przez 4 miesiqce
bezskutecznie domagal siq uznania roszczefi wynikajqcych z wadliwego monta2u
drzwi balkonowych oraz rolet okiennych. Postgpowanie mediacyjne prowadzone
przez Inspektorat Inspekcji Handlowej nie przynioslo pozqdanego rezultatu.
Konsument zdecydowal sig na odstqpienie od umowy i skierowanie sprawy do sqdu,
wystqpujqc o pomoc do Rzecznika. Na etapie wezwania przesqdowego udalo sig
naklonic przedsiqbiorcg do wymiany wadliwych drzwi i rolet.

lnterwencjq w sprawach telekomunikacyjnych, kt6re w okresie
sprawozdawczym byly najliczniejsze dotyczyly przewa2nie romiqzania um6w
zawartych na warunkach promocyjnych bez obowiqzku zwrotu ulgi. Z treSci
wnoszonych skarg wynikalo, 2e operatorzy wykorzystujq wszelkie mo2liwo6ci
i niedopatrzenia abonent6w do uniemo2liwienia bqd2 utrudnienia skutecznego
odstqpienia od umowy. W wyniku podjgtych interwencji w wigkszo5ci wypadkow
operator anulowal naliczone oplaty.

Kofejnq grupe skutecznych interwencji stanowily sprawy rozliczenia um6w
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa, od ktorych konsumenci odstqpili
korzystajqc z przyslugujqcego im prawa. Problematyczne w nich byly przede
wszystkim kwestie rozliczenia kredytu zaciqgniqtego na sfinansowanie transakcji.
Banki bez potwierdzenia przez sprzedawcq skuteczno6ci odstqpienia od umowy
kupna-sprzeda2y i braku zwrotu przekazanych Srodkow nie honorowaly roszczefi
konsument6w wbrew orzecznictwu Sqdu Najwy2szego i Trybunalu Sprawiedliwo5ci.
Ofiarami niezetelnych pzedsiqbiorc6w przewa2nie sa osoby starsze, samotne,
podatne na wszelkie chwyty marketingowe i nieporadne w rozeznaniu zawilo6ci tego
typu transakcji.

W ramach podejmowanych interwencji wskazano te2 na budzqce wqtpliwo6ci
klauzule umowne oraz nieuczciwe praktyki rynkowe, ktore zaklficalq r6wnowagq
praw i obowiqzkow stan wynikajqcy z umowy na niekorzyS6 konsumenta, kt6ry jest

stronq slabszq tak pod wzglqdem mo2liwo5ci negocjacyjnych, iak i ze vrrzglqdu na
stopiefi poinformowania.

Kwesti onowane postanowienia umowne dotyczyly;

- zatrzymanie zaliczkiwplaconej na organizacje przyjecia weselnego mimo

rezygnacji z uslugi,
- wysokich kosztow rezygnacji z nauki dziecka w przedszkolu,

- nieprecyzyjnego sformulowania postanowienia regulaminu Swiadczenia uslug

telekomunikacyjnych w zakresie skladania o$wiadczenia woli'

Kwestionowane praktyki rynkowe dotyczyly zal:

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

- wprowadzenie w blqd co do zasad bezplatnego badania sluchu narzucajqc

zawarcie umowy,
- zasadtransferu danych na karcie SIM telefonu bez Swiadomo6ci konsument
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Wprawdzie przedsiqbiorcy nie zgodzili sig z podnoszonymi zarzutami, ale mimo
to przedstawili propozyqe polubownego zalatwienia sprawy, wobec tego odstqpiono
od kierowania sprawy na drogq postgpowania sqdowego, gdzie mozliwa bylaby
wla6ciwa ocena.

WSrod wnioskow o podjgcie intenruencji pewien odsetek stanowi4 sprawy,
ktorych zarzuty konsument6w wobec przedsiqbiorcow sq nieuzasadnione i Rzecznik
nie ma podstaw do podjgcia intenruencji bqd2 w wyniku jej podjgcia wylania sig inny
stan faktyczny ni? wskazany przez konsumenta.

ll.3 Wspoldzialanie zwladzami nadrzgdnymi i innymi wladzami dla
ochrony praw i interes6w konsumentow

Ustawowym obowi4zkiem Rzecznika jest wsp6ldziatanie z Urzgdem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz innymi instytucjami
i organizacjami dzialajqcymi na rzecz ochrony praw konsumentow ( w szczegolnoSci
Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, Federacje Konsumentow, Europejskie
Centrum Konsumenckie).
W ramach wzajemnej wspotpracy i sygnalizowania problemow przekazano ogolem
11 spraw w tym do:
*fnspektorat6w Inspekcji Handlowej - 4 sprawy, kt6re wymagaty podjgcia
czynno6ci sprawdzajqcych i kontrolnych oraz mediacj i bezpoSred niej.
Dotyczyly one.
- odmowy przyjmowania reklamacjiw markecie chinskim,
- pobieranie opNat za weryfikacjg urzqdzenia w sklepie ogrodniczym,
- nienalezytejjakoSciwlew do paliwa na stacji benzynowej.
*Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsument6w - 1 sprawg dotyczqcq wysoko6ci
oplat pobieranych za wodg przez PKP. Zasygnalizowano teZ problem:
- potrzeby ochrony zbiorowych interesow konsument6w na rynku ustug

po6rednictwa finansowego w zwiqzku ze znacznq iloSci4 skarg mieszkancow
Walb rzycha dotycz4cych n ieterm inowego przekazywan ia wplat na rach u nek
wierzycieli przezjednq z lokalnych agencji oplat,

- optat pobieranych zafotografowanie obiektow muzealnych, mimo uznania takich
postanowiefi regulamin6w za niedozwolone,

- problem uciqzliwych warunk6w um6w o naukq w przedszkolu.
*Rzecznika Ubezpieczonych 1 sprawq dotyczqc4 weryfikacji szkody
komunikacyjnej
*Urzqdu Komunikacji Elektronicznej - 1 sprawg dotycz4cqwprowadzenia w bl4d
ptzy zawieraniu umowy o uslugq telekomunikacyjn4 zawartq poza lokalem
przedsigbiorstwa.
;Powiaiowemu Rzecznikowi Konsument6w w Kamiennej G6rze - 1 sprawq
d otyczqcq reklamacj i ob uwia.
*Powiatowemu Rzecznikowiw Swidnicy - 3 sprawy dotycz4ce.
- uprawnien gwarancyjnYch,
- reklamacji mebli,
- wstrzymania dostawy energii elektrycznej.
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ll.4 Uprawnienia procesoweRzecznika

Kierowanie spraw na drogq postqpowanie sqdowego jest konsekwencjq braku
woli przedsigbiorcy do polubownego zalatwienia sprawy, a w szczeg6lnoSci
ignorowania praw i roszczefi klient6w, ra2qcego naruszenia obowiqzujqcych
przepisow. Jest to szczegolnie wskazane w sytuacjach, gdy vrryrok sqdu stanowilby
wytyczne na pzyszlo5c w podobnych sprawach dotyczqcych szerszego krqgu.
Z uwagi jednak na jego kosztowno66 i czasochlonnoSd postgpowania wynikajqcq
ze sformalizowanych procedur traktuje to jako ostateczno5c, podejmujqc wszelkie
czqsto uporczywe dzialania celem doprowadzenia do pozasqdowego zakonczenta
sporu, zachqcajqc tez obie strony do korzystania z instytucji Stalych Polubownych
Sqd6w Konsumenckich. jest ona dobrq alternatywq rozstzygania spor6w,
korzystnq dla obu stron, tafiszq i mniej sformalizowanql.

W okresie sprawozdawczym nie wytaczalam pow6dztw na rzecz
konsument6w. Pzygotowalam natomiast 3 pozwy do indywidualnego wniesienia
pzez konsu ment6w d otyczqce :
- zwrotu zaplaconej ceny (2756 zl) w zwiqzku z odstqpieniem od umowy kupna

telewizora pzez Internet (konsument uzyskalanakazzaplaty, kt6ry skierowano do
egzekucji),

- zwrotu zapNaconej ceny obuwia2l1 zlw zotiqzku z odstqpieniem od umowy,
- zaplaty za wydane materialy budowlane,
oraz 1 sprzeciw od nakazu zafiaty uzyskanego pzez operatora uslug
telekomunikacyjnych i 2 wezwania przed sqdowe w sprawie odstqpienia od umowy
kupna sluchawek przez Intemet oraz wymiany drzwi i rolet.

ll. 5 Skladanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany
pzepis6w prawa mieiscowego w zakresie ochrony interes6w
konsument6w

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie zglaszal projektow uchwal do
przedstawicieli samorzqdow terytorialnych. Wypowiadal sig jedynie w zakresie
wprowadzenia limitu wydawanych w 2011 r. licencji na wykonywanie transportu
diogowego os6b na terenie Gminy Walbrzych, Szczawno'Zdr6\ i Boguszow-Gorce'

ll. 6 Wsp6lpracaz organami Scigania

W ramach korzystania z pomocy Rzecznika i dochodzeniu roszczef cywilno-
prawnych konsumenci podnoszqte2 zarzuly popelniania przez akwizytorow czyn6w

noszqlych znamiona 
'pzestqpitwa, 

kt6re wymagajq zglosze.nia. do organo\M

S"igdii W okesie sprawozdawczym przygotowlno - 2zawiadomienia o wyludzeniu

t<redytu i 3 o sfalszowaniu podpisu na umowie'
Nawiqzano te2 stalq wspolpraca z Wydzialem Przestqpczo6ci Gospodarczej

Komendy Miejskiej Policji w Walbrzychu.
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ll. 7 Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyinym

Edukacja konsumencka jest waznym czynnikiem w podnoszeniu SwiadomoSci
konsumenckiej, ktora ma decydujqcy wdyw na bardziej odpowiedzialnq postawg
przedsigbiorcow.
Tylko Swiadomy swych praw konsument i Swiadomy obywatel stwonq wtaSciwq
presjq i bqdq pneciwwagq dla samowoli przedsiqbiorc6w oraz ich niespolecznym
zachowaniom.
Nalezy to prowadzicw spos6b zintegrowany tj. nie tylko w6r6d konsumentow ale tez,
a raczej przede wszystkim w6rod przedsiqbiorcow, pracownikow wymiaru
sprawiedliwo6ci, decydent6w 2ycia gospodarczego. Tylko bowiem powszechna pro
ko n s u m e n c ka o rie ntacj a za pew n i wyso kq s kutecz n o56 padej m ow a n ych d zi ala fi .
Podstawq edukacji konsumenckiejjest informacja zapewniajqca pzejzysto6c rynku
i oferty rynkowej. Tylko konsument, kt6ry otrzymuje i rozumie kierowane do niego
informacje moZe podejmowaC wlaSciwe wybory.
Informacja musiwiqc byc jasna, prawdziwa i nie wprowadzaiqca w blqd.

Swiadomo5d konsumencka najlepiej siq rozwija w dziaNaniu. Dlatego proces
jej ksztaltowania wymaga wzbudzenia aktywno5ci konsument6w nie tylko poprzez
pzekazywanie im informacji ibierne oddzialywanie, ale tak2e wsp6lpracq
i wspoldzialanie we wszystkich dostgpnych formach.

Za po6rednictwem gmin pzekazano mieszkaficom ulotki nt:

- Krajowego Rejestru Dlug6w,
- wyboru sprzedawcy Prqdu.

Z okazji ,,Dnia przedsigbiorczo6ci" goszczecq w Starostwie grupe mNodzie2y
zapoznano z zadaniami i kompetencjami Rzecznika oraz ideq ochrony konsumentow
udostqpniajqc materialy informacyjne.
Udzielono 

-teZ 
pomocy studentom w zbieraniu material6w do pracy dyplomowej

nt dzialalno6ci Rzecznika Konsumentow oraz regulacji prawnej ochrony
konsumentow.

Rzecznik wziql udzial w:

- Konferencji ,,Mediacja - sposob na osiqgniecie satysfakcji" zorganizowanej
pzez Polskie Centrum Mediacji o/Tychy,

- konferencji naukowej w VWSZiP w Walbrzychu nt: ,,Zarzqdzanie operacyjne
w teorii i praktyce organizacji biznesowych, publicznych i pozarzqdowych.
Podej6cie procesowe" przygotowujqc i wyglaszajqc refeg! nt:.,, Alternatywne
metody rozstzygania sporow konsumenckich i mo2liwo6ci wykozystania
podej6cia Procesowego",

- Szko I eni u zorg anizowanym pzez Stowarzyszen i e Rzeczni kow Konsu mentow

w Jeleniej Gdze nt: ,,Kohsument wobec nieuczciwych praktyk rynkowych",
,, Dochodzenie roszczefi w postqpowaniu grupowym"'
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Za po5rednictwem lokalnych medi6w przekazano informacje nt:

- bezpiecznych zakup6w przez Internet,
- konsumenta na rynku energii elektrycznej,
- zrealizowanych w 2009 r. zadan,
- 1O-lecie powolania instytucji Rzecznika
- oszukanczych transakcji dokonywa ny ch przez akwizytor6w,
- nieuczciwej konkurencji,
- uslug turystycznych,
- jak strzec siq przed niekorzystnymi umowami,
- dzialania komercyjne w okresie przediwiqtecznym,
- na co a,vracac uwagq podczas przedSwiqtecznych zakup6w.

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

Instytucja Rzecznika Konsument6w cieszy sie coraz wigkszym
zainteresowaniem mieszkaricow powiatu. Postzegana jest jako instytucja silna
i efektywna, co przy statym wzro6cie zadafi oraz ilo5ci zglaszanych problemow
i rozpatrywanych spraw, przy ograniczonych i finansowych, nie jest proste,

Z roku na rok wzrasta Swiadomo66 konsumencka oraz ilo56 os6b
zglaszajqcych siq po pomoc. Wzrost ten jak pokazuje poni2sza tabela byl do6c
gwaltowny. Widoczny natomiast spadek udzielonych porad w 2A07 r. i 2009 r.
wyn i kal z przy czy n ni ezaleznych (absencja zdrowotna ).

Tabela nr. 3 Zestawienie porad udzielonych na przestrzeni I lat
fun kcjonowani a polqczonego powiatu

Rok
llo56 porad Dynamika

poradOg6lem w tvm.
telefoniczneosobiste plsemne do 2003 r rok/roku

2003 678 333 233 1 1 2
2004 895 520 282 93 + 32.0 +32.4
2005 1174 732 383 59 + 73,2 + 31.2
2006 1 183 682 501 + 74,5 + 0 ,8
2007 953 476 444 33 + 40.6 - 19,4
2008 1729 1 063 550 1 1 6 + 155.0 +81,4

2009 1669 953 635 81 + 146,2 -3,5

201CI 1776 1 050 639 87 +  1 6 1 . 0 +64
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llo$i udzielonych porad og6lem

E Pisemnie

lOsobi6cie

lTelefonicznie

f lo56 i skuteczno6i podejmowanych dzialan pzedstawia poni2sza tabela.

Tabela nr.4 Wystqpienia do przedsigbiorc6w i ich skuteczno56

1800

1600

1400 ,

L200 ,

1.000
onn l

(

; ; l
" ^ ^ i l' " " 1 1

o ,
2003

Rok
llo56 pisemnych wystepieh SkutecznoSc

o/o

z.poz./og6lem
og6lem w t y m :

z.po.z.. z. neg. w toku
2003 80 51 1 8 1 1 64

2004 72 39 26 7 54
2005 91 61 21 9 67
2006 92 59 26 7 64
2047 99 65 26 I 66

2008 77 54 1 5 I 70
2009 68 43 1 8 7 63
2010 59 39 1 4 6 67
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llo6i pisernnych wystEpieri
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Zestawienie powy2szych danych wskazuje na duzq zmienno5c efektywno6ci
podejmowanych dzialari z wyra2nq tendencjq wzrostowq. Niewielki spadek
skuteczno6ci w 2009 wynika z wqtpliwo5ci interpretacyjnych nowych przepis6w.
llo56 kierowanych do przedsigbiorcow wystqpiefi oraz ich skuteczno5c zale2y
od bardzo wielu czynnik6w. Przede wszystkim pisemnych wniosk6w konsumentow
o interwencjq, zasadnoSci zglaszanych roszczefi, charakteru i zawilo5ci sprawy,
warto5ci przedmiotu sporu, indywidualnych predyspozycji konsumenta
do samodzielnego jej prowadzenia, dobrej woli stron do polubownego zalatwienia
sprawy, stanu kadrowego biura i innych.

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

Vl.1 Wnioski w zakresie poprawy standard6w ochrony konsument6w

Wa2ne jest ksztattowanie prokonsumenckich postaw wirod przedsiqbiorc6w,

pracownik6w wymiaru sprawiedliwo5ci i decydent6w zycig gospodarczego, a. tak2e

iofuUryzowani-e iOei sbofecznej odpowiedzialnoSci biznesu, do kt6rej wlaczyi

naie2y iozw6j systemow polubownego rozstzygania sporow. Jak dotqd efektpvno6c

ich funkcjonowania jest niezadowalajqca.
Polscy pzedsi gbiorcy dostzegajq ju| potrzgbg spolecznego zaanga2owania'

W piowaOzonej pi="= sie6i6 
- -dzialalnoSci- 

uwzglgdniajq potrzeby lokalnej

spolecznosci oraz kyvestie ekologiczne. Slabo znajq jednak koncepcjq samoregulacji

bran|owych tj Korzy$ci plynqcych z nich dla wszystkich uczestnik6w rynku'
w szczegolno5ci kodeksy dobrych praktyk'
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Sprawnie dzialajqcy system samokontroli ogranicza pnypadki zlych praktyk i tym
samym przyczynia siq do zwigkszenia zaufania klient6w i kontrahent6w.

Konieczne jest tez podnoszenie Swiadomo5ci konsumenckiej mieszkancow
powiatu i ksztaltowanie modelu,,przecigtnego konsumenta" tj. dostatecznie dobrze
poinformowanego, uwa2nego i ostroznego oraz dalsze wzmacnianie pozycji
konsumenta i jego ochrony w poszczeg6lnych segmentach rynku, aby byli mniej
podatni na oddzialywanie nieuczciwych praktyk rynkowych i chwyt6w
marketingowych.
Dzialania informacyjno-edukacyjne, kierowane powinny byc gl6wnie do mlodzie2y
i osob starszych

Vl.2 Wnioski w zakresie poprawy pracy Rzecznik6w

Dla zapewnienia sprawnej realizacji zadafi Powiatu Walbrzyskiego w zakresie
ochrony praw iinteres6w konsument6w konieczne jest utrzymanie co najmniej
aktualnej obsady personelu w biurze: rzecznik + stalY pracownik.

11o56 icharakter wplywajqcych do rzecznika spraw Swiadczy zar6wno o skali
problemu, jak te2 o tym, 2e dzialania samorzqdu powiatowego w tym zakresie
sq potzebne, winny by6 kontynuowane i rozwijane. Skuteczno56 podejmoWanych
dzialan utrzymuje siq na dobrym poziomie (670/o pozytywnie zaiatwionych spraw).
Wskazuje r6wnie2 na konieczno6d podjqcia szerszych dzidan w zakresie edukacji
i podnoszenia SwiadomoSci konsumenckiej, aby przekona6 konsument6w,
2e powinni i mogqsamodzielnie zadba6 o swoje interesy.

potrzebny jest te1 wyra2ny podzial kompetencji migdzy instytucjami
i organizaclami tworzqcymi syitem ochrony konsumentow, aby nie dublowaly swych
dzialafi lecz je uzupelnialy oraz dalszy rozw6j instytucji Rzecznika min. poprzez:

- zapewnienie mo2liwo6ci odbycia kursu dla mediator6w,
- przyznanie uprawniefi w zakresie dochodzenia roszczefi w imieniu wiqkszej

brby poszkodowanych konsumentow (poary zbiorowe) i zapewni_enie mu
zwrotu koszt6w zastgpstwa procesowego, a tal<ze umo2liwienie odbycia
stosownej aPlikacji,

- zmniejszenie dysproporcji w zakresie dostqpnoSci do Swiadczonej przez

Rzecznika pombcy w zale2nos6 od wielko6ci i zamo2no6ci powiatu.

Byc mo2e pozytywny wplyw na rozw6j tej instytucji i antidotum na problemy jego

finansowania *iJf6OV 
' 

przlkazywanie' grzywien zasqdzanych pzez sqd

w sprawacn o wy[roczenia'przeciwko interesom konsument6w, nieuczciwych praktyk

rynkowych ot"= Ui"iu odpowiedzi na wystqpienie Rzecznika na fzecz bud2etu

jed nostek samorzqdowYch.

Sporzqdzita:

*dqpfi$ffi"*,0*
*"*,apb?tYI$r"

U

Watbrzych Jf^ur="" 201 1 r.
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