
ZazEdzenie Nt ...<g,..t211g
Starosty powiatu Walbrzyskiego

z dniao/.ktr*trr:A009 r.

W sprawie: zatwjerdzenia sprawozdanta z dztalalnoaci powiatowego RzecznikaKonsumentow w Walbrzvchu za 2O0g r 
- -'-"-"- '-

Na podstawie art. 43 ust 1 ustawy z dnia 16
r Konsument6w (Dz. U. Nr S0 poz. 331., ze zm.
co nastepuje:

lutego 2007 r. o ochronie konkurenclr
Dz. U. Nr 223 poz. 1458) zarzqdzam

s 1
Zatv{iedzam sprawozdanie z dzialalnosci powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Walbrzychu za rok 2008, stanowiEce zalqcznik do niniejs zego zatzqdzenia.
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ZarzEdzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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U Z A S A D N I E N I E

Na podstawie aft. 52 w zwiEzku z art. 61 ustawy z dnia 21 listopada 2008 r.
o pracownikach samorzqdowych (Dz. U. Nr 223 poz. 14SB) z dniem 1 stycznia
2009 r. weszla w zycie zmiana ustawy z dnia 16 lutego 2OO7 r. o ocnronte
konkurencji i konsument6w (Dz. U. Nr 50 poz. 331).
Zgodnie z art. 43 ust '1 tej ustawy Rzecznik Konsument6w w terminre do dnia
31 marca kazdego roku przedklada Staroscie do zatwierdzenia roczne sDrawozoante
ze swej dzialalnosci w roku poprzednim oraz ptzekazu)e je wlasciwej miejscowo
Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsument6w.
W zwiqzku z pov,ryaszym istnieje potrzeba Wdania wlw zazadzenia
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WykonujEc zapis art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsument6w (tekst jedn. Dz.u. 22007r. Nr SO, poz. 331 z p62n.zm.)
przedkladam Starogcie Powiatu Wahrzyskiego sprawozdanie zdzialalno6ci
Powiatowego Rzecznika Konsument6w w 2OO8 r. celem jego zatwierdzenia.
Zostalo ono sporzEdzone w oparciu o prowadzone rejestry porad indywidualnych
iwystEpief do przedsiebiorc6w oraz innych dokument6w gromadzonych wtoku
rcalizacji zadah.

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

Od 1 stycznia 1999 r. samozEd terytorialny rcalizuje dzialania w dziedzinie
ochrony konsument6w. W zakresie okreslonym Ww ustawa oraz odrebnvmi
przepisami zadania te wykonuje powiatowy Rzecznik Koniument6w. itorego
d"otychczasowy stosunek pracy na podstawie powolania (uchwalq Rady powiatu
Walbzyskiego - -z dnia 6 stycznia 2OO3 r. nr ll2to3.) pieksaafi sie z dniem'I stycznia 2009 r. w stosunek pracy na podstawie umowy o pracq na czas
nleoKreslony - z mocy art. 53 ust 1 ustawy z dnia 21 listopada 2O0g r.
o pracownikach samorzEdowych (Dz.U. Nr 223 poz. 1|4'gl. Zgodnie z nowE tresciE
art. 40 ustawy o ochronie konkurencji i konsument6w, Rzecznik Konsumentdw jesi
podporzqdkowany bezposrednio Staroscie.

. Wyodrebniony w strukturze powiatu Rzecznik Konsument6w, jest instytucje
,preMszego kontaktu", zapewniajqcA konsumentom dostep do informali
i.poradnictwa w zakresie pzyslugujqcych ptaw otaz pomoc w skutecznym
dochodzeniu roszczei.
Z jego_pomocy korzysta6 mogq mieszkaficy g gmin ( Boguszowa Gorc, Czarnego
P9ry, gl'lizycy, Jedliny Zdroju, Mieroszowa, Starych Bogaizowic, Szczawna Zdroju,
Walimia i Walbrzycha).
Zadania okreslone w arl, 42 ustawy w okresie sprawozdawczym Rzecznik
wykonywal jednoosobowo, kozystajEc z pomocy osoby bedAcej w Starostwie na
pzygotowaniu zawodowym a od pazdziernika 2008 r. zatrudnione.i jako pomoc
administracvina.

W S T E P

II. REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Zakres powierzonych Rzecznikowi Konsument6w zadai i kompetencji
(doradczych i procesowych) ^jest bardzo szeroki, okre6lony szczeg6lowo
w art. 42 w/w ustawy oraz art. 633 art.634, art.47g 38 k.D.c.
Przepisy te nie przewidujq natomiasl zadnych uprawnien kontrolnych i nakazowych,
co znacznie utrudnia osiqgniecie pozqdanej skuteczno6ci.
Wszelkie formy pomocy Rzecznika, poczqwszy od porad, negocjacji
z przedsiQbiorcE, interwencje, jak tez czynno6ci procesowe majq charakter
nieodplatny.



ll.1 Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa i pomocy prawnej

Udzielone ptzez Rzecznika porady; pisemnie, telefonicznie i osobiscie
w biurze (lecznie 1729), polegaly przewaznie na informowaniu o prawach
iobowiqzkach stron konkretnej umowy, analizowaniu zapis6w kart gwarancyjnych,
wyposazeniu konsumenta w teksty odpowiednich akt6w prawnych, przygotowwaniu
pism reklamacyjnych, oswiadczen o odstqpieniu od umowy, wezwan pzesEdowych.
l1056 ich byla prawie dwukrotnie wyzsza niz w 2007 r.
Powadzono tez pelne informacje o zadaniach, strukturze i kompetencjach wszystkich
instytucji iorgan6w dzialajecych na rzecz ochrony konkurencji i konsument6w.
Szczeqolowv zakres udzielonvch Dorad orzedstawia tabela nr '1

Tabela Nr 1: Zapewnicnie bezplatnego poradnictwa i informacji w zakresie ochrony
konsument6w

Przedmiot sprawy Rodzaj udzielonej porady
Og6lem

telefoniczna osobista ptsemne
l. Uslugi, w tym: 201 207 443
f inansowe/windykacia, poSrednictwo 29 1 43

1 4 20 2
ubezpieczeniowe 1 0 I 1 9
Telekomunikacja (operatozy ielefonii
stacjonarnei.i kom6rkowej) 34 32 6 72

I 8 2 '19
informatvczne 20 3 39

5 5 2 1 2

(prad, qaz, cieolo) 9 1 0 20
turystyczne i hqtelarskie '11 5 1 6
pfalnrcze 2 3 5
remontowo - budowlane 30 5 60
motoryzacvlne 7 5 2 't4
komunrkacylne I 3 12

edukacVine, medyczne 5 1 1 0 16
Inne 32 2A 60
ll. lJmowy sprzedazy, w tym: 772 272 55 '1099
telefony kom6rkowe 56 40 7 103
spzet RTV rAGD 171 59 1 0 240
wYPosaZenie wnetrzheble 49 44 8 101
sprzQt komputerowy 34 25 6 65
Odzie2 29 1 2 2 43
Obuwie 1 5 8 50 3 211
samochody i akcesoria/ komis 21 1 6 6 43
nleruchomoSci/domy, developerzv 6 1 7
materialy budowlane 6 2 8
Inne 242 23 278
lll. Umowv ooza lokalem i na odleolicsd 38 30 12 80
lV. inne 52 4 l '14 107
RAZEM 1063 550 1 1 6 1729

Tradycyjnie juz najwigcej spraw dotyczylo rektamacji sprzetu AGD i Rry, obuwia
oraz telefon6w kom6rkowych, a w zakresie uslug - telekomunikacyjnych i
informatycznych oraz uslug remontowo-budowlanych.



ll.2 Wystgpowanie do p.zedsiebiorc6w w sprawie ochrony praw
i interes6w konsument6w

Do osobistego prowadzenia w okresie sprawozdawczym przejeto 77 spraw,
z czego pozytywnie zalatwiono 54 sprawy, uzyskujac zwrot lub anulowanie
naleznosci na kwote 19.320 zl, nowy towar badz usuniecie usterek, negatywnie - 15.
Wtoku pozostaje jeszcze 8 spraw. Zakoiczono tez I spraw z roku ubiegfego.
Skutecznose podjetych dzialai utrzymuje sie na dobrym poziomie (70 o/o pozywnie
zakoiczonych spraw).
Szczeqo.lowv zakres prowadzonvch soraw Drzedstawia tabela nr 2

Tabela nr 2: Sprawy przejete do indywidualnego prowadzenie i skuteczno5c
tei anterwenc

Przedmiot sprawy
llo6i6

wystEpiei
ooo€m

Zakoiczone Zako{czone
neqatwnie

Sprawy
w toku

Kwota
odzys.

naleznosci
I Uslugi, w tym: 33 20 7 6 2605
banLowe 3 2 1 150
ubezpieczeniowe 2 2
inne finansowe (windykacja,
poSrednictwo) 2 2 680

telekomunikacja
6 5 1 70
2 2 704
4 2 2 MA

3 2
remontowo - budowlane 2 2
praln|cze
komunikacyjne 1
turystyczne/hotelarskie 1 200

3 2 1 665
ll. Umowy sprzedaz 32 26 6 8815
wyposazenie wnetrz/ meble 3 1 2 480
sptz Qt Rry i AGD 1 1 1 0 4060
spzQt komputerowy 3 2 1800
odztez 2 2 373

2 1 125
samochody iakcesoria 1 200
telefony kom6fkowe 5 5
domy/mieszkania 1
inne/ materialv budowlane 4 3 1777
lll. Umowv poza lokalem i na odleglos6 1 0 7 2 7400
IV INNE 2 1 500

RAZEM 77 54 1 5 8 19.320



WSr6d spraw w kt6rych interwencja :f.ecznlka okazala sie konieczna na
uwage zasluguje sprawa odmowy naprawy gwarancyjnej pralki ze wzgledu na wadq
mechinicznq (uszkodzenie bebna) spowodowanq uManA czesciq suwaka. Koszt
naprawy szacowano na ok. 13OO zl. Z uwagi na to, ze w instrukcji obslugi brak bylo
ostrzezenia o zachowaniu szczeg6lnej ostroznosci, wystqpilam do producenta
o weryfikacje stanowiska w sprawie powotujAc siq na nowq ustawe o nieuczciwych
praktykach rynkowych, dajeca mozliwogi skuteczniejszego dochodzenia roszczefl
odszkodowawczych. Wskutek tego dokonano nieodplatnej naprawy. Konsument
uzyskal tez zwrot poniesionych wcze6niej koszt6w dojazdu serwisu.

Podobnie byto w sprawie utrudniania odstqpienia od umowy kupna sprzetu
komputerowego przez Internet ze wzgledu na automatyczne wgranie systemu
Windows oo uruchomieniu komDutera. Kwestionowano bowiem mozliwose zwrotu
wzajemnego Swiadczenia w stanie niezmienionym. Na skutek mojej inteMencji
konsument odzyskal zaplaconA cene 2300 zl.

Konsekwentnie tez dqzylam do rozwiazania i rczliczenia umowy kupna
sprzedazy telewizora o warto6ci 2500 zl oraz zegarka w cenie 1200 zl ze wzglgdu na
nie zajecie przez sprzedawcQ stanowiska w sprawie reklamacji w wymaganym
terminie i nazucanie konsumentom napraw gwarancyjnych.

Do najbardziej uciezliwych do zalatwienia spraw zaliczylabym natomiast
sprawy um6w zawieranych poza lokalem przedsiebiorstvva przy wykorzystaniu
kredytu bankowego, gdyz przedsiQbiorcy nagminnie nie wypelniajq obowiezk6w
informacyjnych wzgledem konsument6w, co utrudnia czasem wrecz uniemozliwia
skuteczne korzystanie z przyslugujqcego im,,prawa do namyslu".
Zdarzajqsie lez przypadki falszowania podpis6w na wnioskach kredytowych, wobec
czego sprawa musi trafid do organ6w 6cigania. Problem jest o tyle istotny, iz ofiarq
nierzetelnych i nieuczciwych przedsiebiorc6w sq zwykle osoby starsze, samotne
i nieporadne. W wyniku anulowania zawartych transakcji konsumenci zostali
zwolnieni ze splaty zobowiezai na kwote 7400 zl

Bezpocrednie interwencje Rzecznika w istniejece spory ikonsekwentne
dEzenie do ich zakofczenia, jak dotEd jest najskuteczniejsze inaibardziej pozqdana
przez konsument6w formq egzekwowania ich roszczei Jednak bardzo
czasochlonnq, wymagajEcE duzego zaangazowania iwnikliwej analizy stanu
faktycznego iprawnego sprawy. Podejmuje sie tego, gdy w spos6b oczywisty
wynika, iZ prawa konsumenta zostaly naruszone bEdZ moje wstawiennictwo jest dla
konsumenta ..ostatni4 deskE ratunku .

ll.3 Wsp6ldzialanie z wladzami nadrzednymi i innymi wNadzami dla
ochrony praw i interes6w konsument6w

Realizacje ustawowych zadan wduzym stopniu ulatwia funkcjonowanie
w Walbrzychu b"elegatury WojewOdzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej' bedAcej
wyspeciaiizowanym orginem kontroli, powotanym do ochrony interes6w ipraw
konsument6w oraz interes6w gospodarczych paistwa, z kt6rq 6ci5le wsp6tpracuj9
od poczEtku swojei dzialalnosci.



Zakres dzialalnosci lnspekcji nie obejmuje przedsiebiorc6w produkujEcych
ihandlujacych energie, produkujacych paliwa, bank6w idzjalalno6ci bankowej'
ubezpieciycieli idzialalnosci ubezpieczeniowej, jak tez uslug: poSrednictvva
finansowego, pocztowych i telekomunikacyjnych, internetowych, edukacyjnych'
zdrowotnych, naukowo - badawczych, dlatego tez ciezar poradnictwa ipomocy
w tym zakresie spoczywa gl6wnie na Rzeczniku oraz innych instytucjach powotanych
do polubownego rozstrzygania spordw w tym zakresie.

W ramach wzajemnej wsp6lpracy przekazano do:

Inspekcii Handlowei - 10 spraw, dotycz4cych skarg na nierzeteinoS6 handlowc6w
w zakresie oznaczania cen towarow , wystawiania rachunk6w oraz braku informacji
o towarze i instrukcji obslugi w j. polskim, celem podjgcia czynnoSci sprawdzajqcych
czy tez oceny zasadnoSci oddalenia reklamacji.
Na biezEco sE tez przekazywane spostrzezenia n/t nieprawidlowo6ci w prowadzonej
dzialalnosci handlowej lub uslugowej, celem podjecia czynnosci kontrolnych.
Urzedu Komunikacji Elektronicznej - 3 sprawy dotyczEce rozwiEzania umowy
o uslugi telekomunikacyjne i anulowania kary umownej. Operatorzy niestety nie
wyrazili zgody na polubowne zalatwienie sprawy.

Rzecznika odbiorc6w paliw - 2 sprawy dot. rozliczef za cieplo Wzez sp6ldzielnig
mieszkaniowE oraz rozstrzygniecie sporu co do zasadnosci wstrzymania dostawy
gazu.

Przewodniczqcei Rady Miasta Walbrzycha - przekazano sprawe nagminnego
procederu palenia papieros6w przez kierowc6w Komunikacji Miejskiej

Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsument6w, Delegatura we Wroclawiu -
3 sprawy dot. analizy wzorc6w umownych oraz oplat za wode. Urzqd nie dopatrzyt
sie podstaw do wszczecia postepowania w zakresie praktyk naruszajEcej zbiorowe
interesy konsument6w ani tez naduzywania pozycji dominujqcej na rynku poprzez
narzucanie uciEzliwych warunk6w um6w przynoszqcych przedsigbiorcy
nieuzasadnione korzysci.

W ramach wsp6lpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji iKonsument6w
w Warszawie wlqczylam sig aktywnie w prowadzonq w okresie od 1-1s.Xll 2008 r.
wraz z tnspekcjq HandlowE kampanie informacyjnq ,,Po co drzeC koty" promujec4
dzialalnos6 polubownych sEd6w konsumenckich. Za po6rednictwem lokalnych
medi6w informowal o korzysciach plynqcych z tego sposobu rozstrzygania spor6w
dla wszystkich uczestnik6w rynku zwracajac uwage na oszczqdno66 czasu
i koszt6w oraz budowanie reputacji przedsiebiorc6w i zaufania klient6w do pro
konsumenckich postaw. Orzeczenie SEdu Polubownego majE moc wyroku sEdu
powszechnego, a procedury sa mniej sformalizowane i mniej kosztowne
Sqdy takie dzialajq przy:
- Wojew6dzkich InspeKoratach Inspekcji Handlowej
- Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej
- Rzeczniku Ubezpieczonych
- Zwiazku Bank6w Polskich (Arbiter bankowy)
- Komisji Nadzoru Finansowego.



Do Urzqdu na biezaco sygnalizowane sE tez problemy dot. ochrony konsumentow,
ktore wymagajE podjgcia dzialan ptzez otgany administracji rzedowej na szczeblu
centralnym. W okresie sprawozdawczym dotyczyly one przede wszystkim praktyk
stosowanych przez jednego z alternatywnych operator6w telekomunikacyjnych
w zakresie stosowanych oplat za wezwania do zaplaty zaleglosci.
UrzEd z kolei ptzekazuje rzecznikom raporty o podejmowanych w zakresie
kompetencji Prezesa dzialafi, prowadzonych postQpowair oraz nakladanych kar.

Wsp6lpraca ze Stowarzyszeniem Konsument6w Polskich polegala glownie
na dystrybucji przesylanych material6w edukacyjnych za po6rednictwem gmin oraz
szk6l Powiatu Watbrzyskiego. Bardzo przydatne w realizacji ustawowych zadai jest
korzystanie z Biuletynu SKP, zawierajecego szereg praktycznych informacji n/t
aktualnych problem6w konsumenckich oraz otzecznjclwa sqdowego w zakresie
sprzedazy konsumenckiej oraz niedozwolonych klauzul we wzorcach umownych.

R6wniez Inspekcja Handlowa i Urzqd Regulacji Energetyki, przesylaja biuletyny
branzowe, w kt6rych zawarte sa informacje o biezecej dzialalno6ci tych instytucji,
projekty akt6w prawnych, wybrane orzeczenia sEdowe, przyklady podejmowanych
dzialai. lnformacje te sa bardzo pzydatne w codziennej pracy Rzecznika.
lnformacje o swojej dzialalnosci i broszury informacyjne przekazuje tez Europejskie
Centrum Konsumenckie.

Na zaproszenie Centrum Informacji o Srodowisku uczestniczylam
w seminarium n/t:"Organizm6w modyfikowanych genetycznie, zorganizowanym we
Wroclawiu.

ll.4 Uprawnienia procesowe rzecznika

Kierowanie spraw na drogQ postepowania sedowego jest konsekwencja braku
woli przedsiebiorcy do polubownego zalatwienia sprawy a w szczeg6lnosci
ignorowania praw iroszczeh klient6w. Traktuie to jednak jako ostatecznosc,
podejmujqc wszelkie, czesto uporczywe dzialania celem doprowadzenia do
pozasEdowego zakohczenia sporu.

W okresie sprawozdawczym przygotowalam:

- 4 pozwy do indywidualnego wniesienia przez konsument6w dot zwrotu naleznogci
za nienalezyte wwiEzanie sie z umowy wykonania mebli pzez jednego
z lokalnych przedsigbiorcow, kt6ry nagminnie naruszal prawa konsumentow
i utrudnial im skuteczne dochodzenie roszczef. z ptzekazanych mi przez
konsument6w informacji vtynika, ze w 3 wypadkach sqd wydal nakazy zaplat na
posiedzeniu niejawnym (a wiec w oparciu o przedlozone dokumenty) na lacznE
kwotq 5400 zl

- pismo procesowe przedstawiajace S4dowi Okregowemu w Swidnicy stanowisko
Rzecznika w sprawie swiadczenia z polisy zaopatrzenia dzieci (w postepowanru
apelacyjnym zmieniono orzeczenie SEdu I instancji zasadzajEc na zecz
konsumentki kwote 8261 zl)



- 3 wezwania przes4dowe w sprawie roszczeh z umowy kupna sprzedazy w wyniku
ktorych uzyskano zwrot kwoty 280 zl i nowe obuwie o wartoaci 27O zl, bez
konieczno6ci kierowania sporu do sedu.

- W jednym wypadku poinformowalam konsumenta o braku podstaw do wytaczania
powodztwa na jego rzecz, czego pelnomocnik konsumenta domagal sie na
podstawie ustawy o nieuczciwych praktykach rynkowych

- wniosek do Prezesa Urzgdu Regulacji Energetyki rozstrzygniecie sporu co do
zasadno6ci wstrzymania dostawy gazu

ll.5 Wsp6lpraca z lokalnymi mediami

W 2008 r. za po6rednictwem lokalnych medi6w tradycyjnie juz informowalam
mieszkahc6w powiatu na co zwracae uwage przy Swietecznych zakupach,
posezonowych wyptzedazach, zasadach . obowiEzujEcych przy zakupach za
posrednictwem internetu oraz obchodach Swiatowego Dnia praw Konsumenta
(15 marca) oraz Swiatowego Dnia Jakosci (9 listopad;).
Bylam tez ,,cosciem Dnia" w Radiu Wahrzych (30 grudnia). r.

I I I .  WNIOSKI IUWAGI KONCOWE

1. Dla zapewnienia sprawnej rcalizacji zada6 powiatu Walbrzyskiego w zakresie
ochrony praw iinteres6w konsumenl6w konieczne jest utrzymanie co najmniej
aktualnej obsady personelu w biurze: rzecznik + pracownik.

2. llo36 icharakter wplywajEcych do rzecznika spraw Swiadczy zar6wno o skali
problemu, jak tez otym, Ze dzialania samorz4du powiatowego wtym zakresie sa
nadal potrzebne, a ich skutecznoSi podejmowanych dzialah utrzymuje sig na dobrym
poziomie (70% pozytywnie zalatwionych spraw).
Wskazuje r6wnie2 na konieczno6i podjecia szerszych dzialaf w zakresie edukacji
i podnoszenia Swiadomosci konsumenckiej na wszystkich mozliwych poziomach,
aby przekonad konsument6w, 2e powinni i mogE samodzielnie zadba6
o swoje interesy.

3. Usytuowanie rzecznika konsument6w w Powiecie daje przede wszystkim
mozliwo56 bezposrednich kontakt6w zmieszkaicami polzebujqcymi pomocy
lwsparcia, a czesto zwyklq Zyczliwej tozmory ito nie iylko w sprawach
konsumenckich. Pozwala tez na wla6ciwE oceng sytuacji izagrozei dla ich
interes6w.

4. Osoby zwracajqce sig do Rzecznika oczekujq, ze kazdy problem zostanie
natychmiast tozwiqzany, cho6 roszczenia ich nie zawsze sE zasadne. CzQsto
nieporozumienia wynikajq z nieznajomosci warunk6w podpisanej umowy i wydanych
dokument6w.



5. Nowym wyzwaniem i prioMetem w dzialalnosci Rzecznika bQdzie pomoc
mieszkafrcom Powiatu w dochodzeniu roszczef i uprawnief wynikajqcych z nowych
regulacji prawnych tj. ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r o Drzeciwdzialaniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (obowiezujEcej od 21 grudnia 2OO7 t) onz
ustawy z dnia 5 grudnia 2008 r. o zmianie ustawy - prawo upadlosciowe i naprawcze
wprowadzajEcej mozliwo6c ogloszenia upadlosci konsumenckiej, kt6ra niebawem
wejdzie w zycie (31 marca 2009 r).

6. Potrzebny jest tez wyrazny podzial kompetencji miedzy instytucjami
i.organizacjami tworzqcymi system ochrony konsument6w, aby nie dublowaly swych
dzialah lecz je uzupelnialy otaz dalszy rozw6j instytucji Rzecznika mtn. poprzez
ptzyznanie uprawniei w zakresie dochodzenia roszczeri w imieniu wiekszej grupy
poszkodowanych konsument6w (pozwy zbiorowe) i zapewnienie mu zwrolu kosz6w
zasrepstwa procesowego.

Walbrzych 25 marzec 2009 r.
POWiAt-owr,,
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