
zarzqdzenie nr .h7.1.40!3.....
Starostv Walbrzvskieqo

z dni; / Y. lYn 9{. t D":l A | \

w sprawie: zatwierdzenia sprawozdania z dzialalno6ci Powiatowego Rzecznika
Konsument6w w Walbtzychu za 2012 t.

Na podstawie art. 43 ust 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkufencji
i konsument6w (Dz. U. Nr 50 poz. 331, z p62n. zm.) zatzqdzam, co nastgpuje:

s 1

Zatwierdzam sprawozdanie z dzialalno6ci Powiatowego Rzecznika Konsument6w
w Walbrzychu za rok 2012, stanowiace zalEcznik do niniejszego zarzqdzenia.

s 2
Zarzqdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zatacznik do
Zarzqdzenia Starosty

Walbrzvskieqo
z dnia l1:o3 2d4
f ilpa,t3

S P R A W O Z D A N I E

z dzialalnoSci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Walbrzychu za 2012 rok.
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wsTEP I UWAGT OG6LNE DOTYCZACE DZ|ALALNOSCT POWTATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura i stan kadrowy biura

REALIZACJA ZADAf RZECZNIKA KONSUMENT6W

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interes6w konsument6w

Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interes6w konsument6w

Wystepowania do przedsiebiorc6w w spfawach ochrony praw i interes6w
konsument6w

Wsp6ldzialanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej orazorganizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony kosumentow

Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsument6w istepowanie do toczEcych
sie postepowan

Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Podejmowanie dzialafi w zakresie podejrzenia stosowania niedozwolonych
postanowiefi umownych, nieuczciwych praktyk rynkowych, popelnienia
wykroczenia na szkode konsument6w oraz dochodzenia roszczefi
w postepowanru grupowym,

WNIOSKI KOfCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Wnioski dotyczace polepszenia standard6w ochrony konsumentow
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t . wsTEP I UWAG| OGOLNE DOTYCZACE DZ|AT.ALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

WykonujEc zapis art. 43 ust. I ustawy zdnia 16 lutego 2OO7 r. o ochronie
konkurencji i konsument6w (tekst jedn. Dz. U. z 2007t. Nr 50, poz. 331 z p62n. zm.)
przedkladam Staro6cie Walbrzyskiemu sprawozdanie z dzialalnoSci Powiatowego
Rzecznika Konsument6w w 2012 r. celem jego zatwierdzenia.
Zostalo ono sporzqdzone woparciu o prowadzone rejestry porad indywidualnych
iprowadzonych postepowai w zakresie praw konsument6w oraz innych
dokument6w gromadzonych w toku tealizaqi zada6.

1. Struktura istan kadrowy biura

Powiatowy Rzecznik Konsument6w, realizuje zadanja samorzEdu
terytorialnego w dziedzinie ochrony konsument6w. Jako instytucja ,,pierwszego
kontaktu", zapewnia konsumentom dostep do informacji i pomoc prawna
w indvwidualnvch sprawach konsumenckich.
Z pomocy jego korzysta6 moga mieszkancy 9 gmin ( Boguszowa Gorc, Czarnego
Boru, Gluszycy, Jedliny Zdroju, Mieroszowa, Starych Bogaczowic, Szczawna Zdroju,
Walimia iWalbrzycha) tj. okolo 178 tys. mieszkanc6w.

Zadania, w zakresie okreslonym W/w ustawq oraz w przepisach odrgbnych w okresie
sprawozdawczym Rzecznik wykonywal jednoosobowo, bez wsparcia w zakresie prac
techniczno biurowych.

Podejmowane dzialania koncentrowaly sie przede wszystkim na udzielaniu porad,
negocjacjach z przedsiebiorcami, inteMencjach w wypadku stwierdzenia naruszenia
praw i interes6w konsument6w.

Wszelkie formy pomocy Rzecznika, w tym tez czynno6ci procesowe majE charakter
nieodplatny, co sprawia, 2e mieszkahcy powiatu walbrzyskiego chetnie kozystaja
z tej mozliwosci. Ciezar finansowy realizacji tych dzialah spoczywa jak dotad
wylqcznie na samorzEdzie powiatowym, co ma wplyw na ich iloec, zakres
i skuteczno6c.

. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zakres powierzonych Rzecznikowi zadair i kompetencji (glownie doradczych
procesowych) jest bardzo szeroki. Okresla je art. 42 wlw ustawy oraz art 63' . 63 "
art. 479 38 k.p.c., art.'12 ust. 2 pkt. 4 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym otaz arL 4 ust. 2 ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowanru grupowym.

Naleza do nich w szczegolnoSci:

- Zapewnienie bezplatnego poradnichi/a konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochfony interes6w konsumentdw;



- Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepis6w prawa
mrejscowego w zakresie ochrony interes6w konsument6w;

- Wystepowanie do przedsiebiorc6w w sprawach ochrony praw i interesow
konsument6w:

- Wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami
Inspekcji Handlowej oraz otganizacjami konsumenckimi;

- Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Uprawnienia Rzecznik6w Konsument6w pozwalaje im r6wniez na:

" obronq praw i interes6w konsument6w przed sAdami polubownymi dzialajqcymi
ptzy t6znych instytucjach publicznych,

" wytaczanie pow6dztwa na rzecz konsument6w oraz wstgpowanie, za ich zgoda,
do toczqcego sie postgpowania w sprawach o ochrong ich interes6w;

- wystgpowanie jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentow w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach
o wykroczenia ( art. 132+'139 kw)

- zawiadomienie o praktykach naruszajEcych zbiorowe interesy konsument6w
oraz o podejrzeniu stosowania praktyk ograniczajEcych konkurencje
(na podst. art. 86 i 100 uokik )

- wytaczanie pow6dztwa w sprawach o uznanie postanowiei wzorca umory za
niedozwolone (art.479 (38) par. 1 ustawy Kodeks postepowania cywilnego);

- wystepowanie do sEdu grodzkiego z wnioskiem o nalozenie kary grzywny (min.
2000 zl) na podmiot naruszajEcy obowiqzek udzielenia rzecznikowiwyjaSnien
i informacji bedEcych przedmiotem wystEpienia lub ustosunkowania sie do jego
opinii iuwagi (art. 114 ust. I uokik).

- 2Eda6 zaniechania przez przedsiebiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych,
zlozenia stosownego o6wiadczenia w tym zakresie i zasadzenia odpowiedniej
sumy pieniQznej na okreslony cel spoleczny,

- wytaczai pow6dztwa jako reprezentant grupy w postqpowaniu grupowym
(obowiqzuje tu jednak zastepstwo procesowe adwokata lub radcy prawnego)

Nie posiada on natomiast Zadnych uprawnieh kontrolnych i nakazowych.

1 . Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i pomocy prawnej

Gl6wnym celem podejmowanych wtym zakresie dzialah - icqL lqz!4ja!19
6wiadomosci konsument6w, wvrabianie ich krvtvczneqo zmvslu, tak bv moqli
w spos6b racionalnv dokonwva6 wvborow iwlagciwie reaqowac na naciski handlowe
oraz skutecznie eqzekwowac swoie foszczenia.

W okresie sprawozdawczym udzielono ogolem 1454 porad, gl6wnie telefonicznych
(764). Osobiscie w biurze przyjeto 572 interesant6w, dokonuj4c wnikliwej analizy
przedlozonych dokumentdw. Porady byly udzielane r6wniez pisemnie (118),
Drzewaznie orzez Internet.
Szczeqolowv zakres udzielonvch porad przedstawia tabela nr 1

Tradycyjnie juz najwiQcej zapyta1 (243) dotyczylo praw i obowiazk6w wynikaj4cych
z ustawy o szczeg6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zasad
udzielania gwarancji, a reklamacje dotyczyly przede wszystkim: obuwia i odziezy
(218), sprzety RTV i AGD (147), wyposazenie mieszkania (68)



W zakresie uslug dominowaly sprawy uslug telekomunikacyjnych (192), ktore
wiazaly siQ gl6wnie ze zwiekszeniem akt),\ /no6ci na rynku nowych, alternarywnycn
operator6w dEzqcych do przejecia klientow od konkurent6w. Konsumenci nadal
skarzq sie, ze ngkani telefonami, nie sa nalezycie informowani o warunKacn
transakcji a nawet celowo wprowadzani w bled, a Ezygnaqa z nieswiadomie
podpisanej umowy pociqga za sob4 ZEdanie zwrotu ulgi udzielonej pzy zawarciu
umowy. Zniecheca to ich do zmiany operatora i budzi nieufnosd co do tej formy
transakcji.

Podobna sytuacja zauwazalna jest na rynku energii elektrycznej w zwiEzku
z mozliwo6cie zmiany sprzedawcy energii elektrycznq ptzez indywidualnych
odbiorc6w. Brak rozeznania na temat obowi4zujacych w tym zakresie zasad, praw
i obowi4zk6w wynikajEcych z podpisywanych um6w oraz nie zawsze uczcawe
i etyczne praktyki stosowane przez przedstawicieli handlowych odwiedzajAcych
mieszkaicow powiatu w domach, wplynelo niestety na wzrost ilosci skarg (56).

Z uwagi na og6lnopolsk4 skalQ problemu i i lo56 wnoszonych skarg by, przez
Delegature UOK|K w Warszawie prowadzone bylo postgpowanie w sprawie
stosowania praktyk naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentow inieuczciwych
praktyk rynkowych. Dokonane ustalenia nie majAjednak bezpoSredniego wplywu na
indywidualne stosunki cywilno-prawne. W razie braku woli dobrowolnego usunigcia
przez przedsiebiorce skutk6w niedozwolonych dzialai spory rozstrzygac nale;.y na
drodze sEdowej.

Na sile przybiera znany od lat problem sprzedazy bezposredniej. PukajEcych do
dom6w konsument6w bEdz zapraszajAcych na r6znego rodzaju prezentacje
przedstawiciele handlowi, na podstawie ksiezek telefonicznych bEdz kupowanych
baz, dokladnie wiedzq gdzie znajdujq sie osoby starsze, samotne, ktore z latwosciq
padaja ich ofiarq. SA lat\,/owiernos6 i brak im dystansu do tej formy sTzedazy.
Zachecani rzekomo wyjqtkowymi wla6ciwosciami produkt6w i pozornie
okazjonalnymi cenami kupujE za tysiEce zlotych przedmiotu niepotrzebne lub nie
spelniajEce swojej funkcji.
Proceder ten w dzisiejszych realiach rynkowych jest niestety bardzo czesty, gdyz iest
to prawdziwa ,,zyla zlota". Rynek ten jest wart miliardy zlotych.

Znaczqco w stosunku do 2011 t. zmniejszyla sie natomiast ilos6 skafg w zakresie
uslug finansowych (z 117 do70\. Byd moze wynika to ze zmiany ustawy kredycie
konsumenckim oraz podjetych w skali calego kraju dzialah weryfikuj4cych
dzialalno6c instytucji f inansowych - zwlaszcza,,parabank6w i SKOK-6w.

Do56 istotny i uciqzliwy problem nadal stanowi dzialalnosi firm windykacyinych
skupujqcych krOtkoterminowe naleznosci pieniezne na podstawie umowy cesii
i factoringu. Zdarza siq, i2 dochodzE one nieistniejAcych, niewymagalnych bEdz
przedawnionych roszcze6, wykorzystujEc niedoskonalosci (luki) Elektronicznego
Postgpowania Upominawczego (EPU). Prowadzi to czesto do pozbawienia
konsument6w skutecznej obrony swoich intefes6w. Bywa, 2e
o rzekomym dlugu idrastycznie wysokich kosztach jego dochodzenia dowiaduja siQ
dopiero na skutek czynno6ci komorniczych. Wymaga to wiec pilnych zmian
svstemowvch.



2. Skladanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany
przepis6w prawa miejscowego w zakresie ochrony interes6w
konsument6w.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie zglaszal ani nie opiniowal
projekt6w uchwal jednostek samorzEdu terytorialnego w tym zakresie.

3. Wystepowanie do przedsiebiorc6w w sprawie ochrony praw
i interes6w konsument6w

Bezpo6rednie interwencje Rzecznika w istniejEce spory ikonsekwentne
dEZenie do ich zakoiczenia, jak dotAd jest najskuteczniejszq inajbardziej pozEdanA
przez konsumentow formE egzekwowania ich roszczeh. Jednak kosztowne,
czasochlonn4, wymagajqcq duzego zaangazowania i cotaz bardziej utrudnionE
ze wzgledu na spietrzenie i zlozonose zghszanych problem6w. Podejmuje sie tego,
gdy w sposob oczwisty wynika, i2 prawa konsumenta zostaly naruszone bAdz moje
wstawiennictwo jest dla konsumenta tzw. ,,ostatni4 deskq ratunku".

Do osobistego prowadzenia w okresie sprawozdawczym przyjeto 102 spraw,
z czego pozytywnie zalatwiono 54 sprawy, uzyskujEc zwrot lub anulowanie
nalezno6ci w wysoko6ci okolo 25.400 zl, nowy towar bqdZ usuniecie usterek.
W 34 sprawach niestety nie udalo sie doj56 do porozumienia z przedsiQbiorcq,
a 14 spraw nie zostalo zakoiczone w okresie sprawozdawczym
Pozytrynie zakonczono 1 sprawe z roku ubiegly, odzyskujqc nalezno6ci
w wysokosci 102521., w drugiej (remontowo-budowlanej) nie podjeto interwencii,
gdyz nie miala charakteru konsumenckiego o czym poinformowano wnioskuJEcego.

Skutecznosc podejmowanych dzialaft mimo spietrzenia i zawilosci spraw,
zmiennosci regulacji prawnych utrzymuje sie na dobrym poziomie 61 % pozytywnie
zakohczonych spraw.

WSr6d wniosk6w o podjQcie interwencji wystepujq sprawy, w kt6rych zarzuty
konsument6w wobec przedsiebiorc6w bqdz toszczenia okazuja si8 nieuzasadnione.
NIa to wplyw na ilose negatywnie zalat\,r,/ionych spraw.

Szczeo6lowv wvkaz wvstapief do przedsiebiorc6w przedstawia tabela nr 2

Wigkszosd inteMencji podejmowanych byto po wyczerpaniu ptzez
konsumenta wszelkich mozliwosci polubownego zalatwienia sprawy
i nieskutecznosci mediacji prowadzonych przez powolane ustawowo instytucje
iorganizacje.

W sprawach telekomunikacylnych, kt6re w okresie sprawozdawczym byty
najliczniejsze, wystepienia (39) dotyczyly przewaznie rozwiqzanta umow zawartych
na warunkach promocyjnych bez obowiEzku zwrotu ulgi. Z tresci wnoszonych skarg
wynikalo, ze przedstawiciele uslugodawcow wykorzystujq brak rozeznania
konsument6w na rynku uslug telekomunikacyjnych co do dzialajAcych podmiot6w jak

i form zawierania um6w. Nie dopelniajq obowiEzk6w informacyjnych' utrudniajq bqdz
uniemozliwiaja skuteczne odstqpienie od umowy. Zdazqq si? przypadki



nieuczciwych praktyk a nawet falszowania podpis6w na umowach, co wymagalo
skierowania zawiadomiefl do organow Scigania.

Kolejne grupg skutecznych interwencji stanowily sprawy rozwiqzania
a rozliczenia umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa (tj. w qomacn,
sanatoriach, hotelach, salkach parafialnych) powiEzanych z kredytem bankowym.
Konsumenci skarzylj sie, Ze nie informowano ich o prawie odstqpienia od umowy, nie
wydawano im pisemnego potwierdzenia warunk6w umowy, wzoru stosownego
ogwiadczenia o odstqpieniu, formularza informacyjnego dotyczEcego warunk6w
kred),tu, co utrudnialo im realizacje przyslugujqcych uprawnien.
Na spMnie przeprowadzanych prezentacjach wprowadzani byli w btEd co do
wla6ciwosci towar6w (lecznicza po6ciel, uzdrawiajqce urzqdzenia, samo gotujqce
garnki, fenomenalne odkurzacze) oraz warunk6w kosztownych um6w. Ofiarami
nierzetelnych przedsiebiorc6w byly pfzewaznie osoby starsze, samotne, podatne na
wszelkie chwyty marketingowe i nieporadne w rozeznanju zawilo6ci tego typu
transakcji. Wychowani byli bowiem Swiecie, w kt6rym kwestie matefialne nie byly
wazniejsze od honoru i zasad moralnych, gdzie kradli i oszukiwali ludzie
z marginesu, a nie np. mloda, mila iatrakcyjna dziewczyna.

W ostatnim czasie osoby starsze staja sie tez'latwym keskiem" dla firm z sektora
uslug energetycznych i sprzedawc6w dekoderow do odbioru telewizji cyfrowej.

3. Wsp6ldzialanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej
oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami
w zakresie ochrony konsument6w

W ramach wzajemnej wsp6lpracy i sygnalizowania problemdw w okresie
sprawozdawczym przekazano ogolem 12 spraw w tym do:

* Inspektoratu Inspekcji Handlowej, delegatura w Walbrzychu - 3 sprawy
dotyczace reklamacji obuwia, zlewozmwaka oraz jako6ci garnk6w w celu
przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego i mediacyjnego,

* Urzedu Komunikacli Elektronicznej - 3 sprawy dotyczace:
- weryfikacji oplat za ustugi telekomunikacyjne,
- rczwiqzania umowy z winy operatora ze wzgledu na trudnoSci w korzystaniu z uslug
(brak zasiegu)
-anulowania oplaty wyr6wnawczej w zwiEzku z rozwiEzaniem umowy przed
uruchomieniem uslugi.

* Powiatowemu Rzecznikowi w Swidnicy - ze wzgledu na miejsce zamieszkania
konsumenta - 6 spraw dotycz4cych:
- nieprawidlowosci przy zawieranfu izmianie umowy o uslugq telewizji sateliternej
- oszustwa internetowego
- reklamacji kosiarki
- windykacjisplaconychnaleznosci
- odmowy naprawy gwarancylnej samochodu.

Na wniosek Najwyiei lzby Kontroli - przygotowano informacje n/t skarg na jako56

uslug turystycznych Swiadczonych przez organizator6w terenu woj Dolnoslqskiego



5. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsument6w i wstepowanie
do toczEcych sie postepowafi

Kierowanie spraw na droge postepowanie sedowego jest konsekwencja braku
woli przedsiebiorcy do polubownego zalatu/ienia sprawy, a w szczegolnosci
agnorowania praw i roszczei klient6w, razEcego naruszenia obowiEzUjqcych
przepisdw. Jest to szczegdlnie wskazane w sytuacjach, gdy wyrok sqdu stanowilby
wytyczne na przyszlosi w podobnych sprawach dotyczacych szerszego krQgu
konsument6w.
Z uwagi na wysokie koszty i czasochlonno6c proces6w sAdowych wynikajAcq
ze sformalizowanych procedur, oraz niechqc konsument6w do prowadzenia sporow
sqdowych, mozliwo66 ta stanowi ostatecznosc. Przede wszystkim podejmowane sa
wszelkie, czqsto uporczywe dzialania celem doprowadzenia do pozasadowego
zakoiczenia sporu. Obie strony zachecane sa do skorzystania z instytucji Stalych
Polubownych Sqd6w Konsumenckich. Jest ona bowiem dobrE altefnatywq
rozstrzygania spor6w, korzystn4 tairszq i mniej sformalizowanE.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie wytaczal pow6dztw na rzecz
konsument6w. Przygotowano 3 pozwy do indywidualnego wniesienia przez
konsumenta. Dotyczyly one wymiany telewizora przez gwaranta (w.p.s. 1520 zl),
zwrotu zaplaconej ceny * 575 zl w zwiezku z odstEpieniem od umowy zakupu czesci
samochodowej przez Internet, niewykonania umowy wymiany drzwi zawartej poza
lokalem przedsigbiorstwa sfinansowanej kred),tem bankowym (1300 zl).

Pomagano tez w przygotowaniu wezwai przed s4dowych w sprawie:

- zwrotu opfaty przygotowawczej w zwiEzku z nieudzielaniem pozyczki pzez
instytucje ,,parabankowq' w wys. 1420 zl. Prcwadzenie sprawy przed sEdem
konsument zlecil profesjonalnej kancelarii prawnej

- zwrotu naleznosci za niezrealizowane zam6wienie obuwia przez Internet w wys.
280 d.

- wymiany kanapy sk6rzanej

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Edukacja konsumencka jest waznym czynnikiem w podnoszeniu Swiadomo6ci
konsumenckiej. Jak wskazuje dotychczasowa praktyka Swiadomy swych praw
konsument i Swiadomy obywatel stwarza wla6ciw4 presje i iest skutecznE
przeciwwagq dla samowoli przedsiebiorc6w oraz ich niespolecznych zachowa6

Podejmowane w tym zakresie dzialania koncentrujq sig przede wszystkim na
pobudzaniu aktywnogci konsument6w oraz na ksztaftowaniu powszechnych pro
konsumenckich postaw przedsigbiorc6w, organ6w orzekajecych jak tez lokalnych
medi6w.

W okresie sorawozdawczvm:



- z oka4i ,,Dnia PrzedsiQbiorczosci" goszczacq w Starostwie powjatowym
w Walbrzychu grupe mlodziezy zapoznano z zadaniami i kompetencjami
Rzecznika Konsument6w oraz ideq ochrony konsument6w. przekazano te2
materialy informacyjne na temat praw iobowiazk6w stron umowy kupna sprzedaly

Rzecznik wziEl tez udzial w.
- Spotkaniu n/t. ,,Obslugi klienta TP S.A i Polkomtel S.A." w Poznaniu
- Spotkaniu n/t: ,,Obslugi klienta w Turon " we Wroclawiu
- Seminarium Komisji Nadzoru Finansowego nt: ,,Konsument jako strona umow

bankowych" oraz,,Kredytkonsumencki",
- Konferencji naukowej n/t.,,Pozycji konsumenta na rynku energii elektrycznej"

zorganizowanej przez Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach.

Na zaproszenie lokalnych Oddzial6w Federacji Konsument6w w Walbrzychu,
Szczawnie Zdroju oraz w Nowej Rudzie rzecznik wzi4 udzial w spotkaniach
z mieszkahcami zorganizowanych w ramach programu ,,Pomoc i poradnictlvo
skierowane do konsument6w w spoleczno6ciach lokalnych".

WEczyl sie tez w akcje edukacyjno - informacyjne organizowane Wzez Urzqd
Ochrony Konkurencji i Konsument6w przy udziale innych instytucji publicznych pn:
- ,,Wez paragon",
- ,,Nie daj siQ nabrac. Sprawdz zanim podpiszesz" zwiEzanejz ryzykiem w zakresie

zawierania um6w finansowych,
-,,Zapobiegania nadmiernemu zadluzeniu"
oraz Turon Polska Energia na temat zmian na rynku sprzedazy energii elektrycznej
istosowanych nie zawsze uczciwych praktyk.

Informacje na ten temat przekazywano rozprowadzaj4c dostarczone materialy
informacyjne (ulotki, poradniki), jak lez za posrednictwem lokalnych medi6w.
Dotyczyly one r6wniez dzialaf rzecznika konsument6w podejmowanych na zecz
mieszkaic6w Powiatu Walbrzyskiego.

6. Podejmowanie dziaNaf wnikajEcych z podejrzenia stosowania
niedozwolonych postanowief umownych, nieuczciwych
praktyk rynkowych, wykroczef na szkode konsument6w oraz
dochodzenia roszcze{ w postepowaniu grupowym.

W ramach podejmowanych sprawach indywidualnych interwencji zwtacano
tez uwage przedsiebiorcom na budzqce wqtpliwo6ci klauzule umowne oraz
podejrzenie stosowania nieuczciwych praktyki rynkowe, kt6re zakl6cajE rdwnowage
praw i obowi4zk6w stron umowy na niekorzy56 konsumenta.

Kwestionowane postanowienia umowne dotyczyly:
- zadania zwrotu ulgi promocyjnej w przypadku tozwiqzania umowy przed

rozpoczeciem Swiadczenia uslug telekomunikacyjnych,
- nie zapewnienia opieki pilota na trasie przelotu, w szczeg6lno6ci duZych

miedzynarodowych lotniskach,



- pobierania oplat za czynno6ci windykacyjne przez banki.
Kwestionowane praktyki rynkowe d otyczyv zaa
- nie informowania o istotnych wlasciwosciach towaru (garnki),
- braku rzetelnej informacji przy oferowaniu zmiany uslugodawcy

telekomunikacyjnego jak tez zmiany sprzedawcy energii elektrycznej,
- wprowadzaniu w blqd przy oferowaniu uslug remontowych, sugerujEc dzialanie

w porozumieniu z zazedem sp6ldzielni mieszkaniowej
- nie zapewnienia aktualizacji map w nawigacji przed uplywem dwu lat od zakupu
- nie wydawania w chwili zawarcia umowy poza lokalem przedsiQbiorstwa

pisemnego potwierdzenia warunk6w umowy, wzofu o6wiadczenia o odstqpieniu od

umowy oraz formularza informacyjnego dotyczqcego warunk6w kred).tu

konsumenckiego.

W wiekszosci przypadk6w przedsiebiorcy nie zgodzili sie w prawdzie
z podnoszonymi zazutami, ale mimo to przedstawili propozycje polubownego
zalatwienia sprawy, wobec tego odstqpiono od kierowania sprawy na drogQ
postepowania sqdowego.

W ramach korzystania z pomocy Rzecznika idochodzeniu roszczeit clavilno-
prawnych konsumenci podnosili lez zatzuty popelnianja przez akwizytor6w
itelemarketer6w czyn6w noszecych znamiona przestepstwa bqd2 wykroczenia, ktore
wymagaly zgloszenia do organ6w Scigania.

ilt. wNtosKr KoNcowE, PRoPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH
DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.

1. Wnioski wzakresie poprawy standard6w ochrony konsument6w

Za priorytetowa w tym zakresie nalezy uznae zintegrowana edukacie,
obejmujqcq wszystkie podmioty i ksztaftowanie pro konsumenckich postaw w6r6d
przedsiebiorc6w, pracownik6w wymiaru sprawiedliwo6ci i decydentow Zycia
gospodarczego, a takze popularyzowanie idei spolecznej odpowiedzialno6ci
biznesu, do kt6rej wlEczy6 nalezy rozw6j system6w polubownego rozstrzygania
spor6w. Jak dotqd efektywn056 ich funkcjonowania jest niezadowalajaca.
Wazne tez jest:
- zwalczanie nieuczciwej konkurencji,
- dialog z duzymi przedsigbiorcami oraz
- jasne i przejrzyste umowy oraz rzetelne informacje kierowane do konsumentow

Sprawnie dzialajecy system samokontroli przedsigbiorc6w, a w szczegolnosci tzw.
kodeksy dobrych praktyk, ograniczA przypadki zlych, nastawionych wylEcznie na
zysk, praktyk i tym samym pnyczyniE siQ do zwigkszenia zaufania klient6w
i kontrahent6w. Skladajqcy reklamacje klient iest najcenniejszy, gdyz sygnalizuie
przedsiQbiorcy, gdzie powinien udoskonali6 swoja dzialaln0g6.

i 0



Pozqdane jest te2 eliminowanie stwierdzonych masowo nieprawidlowosci
a naruszei w zakresie ochrony interes6w konsument6w nie tyle przez karanie
przedsiebiorc6w lecz wydawania decyzji zobowiqzuiqcych do usuniecia skutk6w
naruszen. Dawaloby to mo2liwo6i wdrozenia pozytywnych dla konsument6w
tozwiqzan dobrowolnie, szybko i pod kontrola UOKiK. Uchroniloby konsumentow od
prowadzenia 2mudnych postQpowah sadowych.
Dotyczy to zwlaszcza ksztaltujEcych sie dopiero wolnych rynk6w w takich branzach
jak telekomunikacja i energetyka, gdzie dopiero uczymy sig by6 konsumentami.
Niezbedne jest ksztaftowanie na tych rynkach modelu ,,przecietnego konsumenta"
tj. dostatecznie dobrze poinformowanego, uwaznego i ostroznego.

2. Wnioski w zakresie poprawy pracy Rzecznik6w

Rosn4ce wciEz oczekiwania konsument6w zwiqzane z instytucjE Rzecznika
Konsument6w ijej ustawowymi kompetencjami, wskazuje na koniecznosc
gruntownej przebudowy systemowej oraz zagwarantowania w Budzecie Pahstwa
Srodk6w finansowych na skutecznq realizacje tych zadan. Potrzeby finansowe w tym
zakresie dotyczE w szczegolnogci Srodkow na op;nie rzeczoznawcdw,
specjalistyczne ekspertyzy, informacje z odpowiednich rejestr6w pozyskiwane
na potrzeby okre6lonych procedur, koszty procesowe, jak tez ubezpieczenie
rzecznikow od odpowiedzialnosci cywilnej.

Potrzebny jest tez wyrazny podzial kompetencji miedzy instytucjami
iorganizacjami tworzacymi system ochrony konsument6w, aby nie dublowaly swych
dzialan lecz je uzupelnialy. Wzmocnienie wspolpracy oraz zapewnienie mozliwo6ci
udostepniania Rzecznikom informacji zgromadzonych w toku prowadzonych
postepowah oraz st\ /ierdzonych naruszeir przepis6w konsumenckich, jak tez
informowania o nich wszystkich uczestnik6w rynku.

Z dniem 1 stycznia 2013 r. Gmina Walbrzych odzyskala statusu miasta na prawach
powiatu. Na podstawie porozumienia nr OR.031 .2.2013 z dnia B stycznia 2013 otaz
uchwaly Rady Powiatu Walbrzyskiego N ll2/2103 z dnia 8 stycznia 20'13 r.
utworzono jedno wsp6lne stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentow dla
Powiatu Walbrzyskiego i lvliasta Walbrzycha.

llosd i charakter wplwajqcych do Eecznika spraw Swiadczy o potrzebie dalszego
rozwijania i wzmacniania tej instytucji oraz zabezpieczertia Srodk6w na jej
finansowanie. Wskazana jest tez zmiana organizacji przyjmowania interesant6w
w sprawach indywidualnych.



V. TABELE

Tabela Nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnei w zakresie ochrony konsument6w.

Wyszczeg6lnienie Og6lem

Rodzaj porady

telef. osob. prsem

l. Usluqi. w tvm: 486 '146 294 46
ubezpieczeniowa 2A 12 1 4 2
finansowa (inne ni2 ubezoieczeniowa) 70 53 I
remontowo-budowlana 47 1 8 26 3
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywdz
nieczvstoSci 56 l o 34 6
telekomunikacia (telefonv. TV) 192 56 118 1 B
tu rvstvczno-hotelarska 1 4 4 1 0
dewelooerska. ooSrednictwo nieruchomosci 3 1 2
motoryzacia '19 8 1 1
olalmcza '10 4 6
timeshare
oocaowa '10 1 7 2
qastronomiczna 3 2 1
przewozowa 6 3 2 1
edukacvinaikulturalna/rekreacvino-sportowa
medvczna 2 1 1
wvposa2enie wnetrz
Doorzebowa
windvkacvine 1 5 1 I 5
tnne 1 1 5 1 5
ll, Umowv sprzeda2v, w tvm: 7A',l 526 2'lo
obuwie i odziez 218 131 77 '10

wvoosazente mteszKanta 68 38 24 6
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacvinv) 't47 8 1 o l 5
komouter i akcesoria komDuterowe 49 22 25 2
motorvzacta '18 12 1
artvkulv soozvwcze 3 2
artvkulv chemiczne i kosmetvki 1 2
zabawki
nne 243 233 I 1
ll. Umowv poza lokalem i na odleqlogi 142 52
V.  INNE O J 35 1 6 1 2

RAZEM 1454 764 1 1 8
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Tabela nr 2: Wyst4pienia do przedsiebiorc6w w sprawie ochrony interes6w
konsument6w.

Przedmiot sprawy

l lo56
wystqpi

en
oq6lem

Zakoiczone
pozytywnie

Zakoiczone
negatywnie

Sprawy
w toku

l. Usluqi, w tvm: 31 8
ubezpieczeniowe 2 1 1
finansowe (inna niZ ubezDieczeniowe) 6 4 1 1
remontowo-budowlana 1 2 31
dostawy energii, gazu, ciepla, wody,
wvw6z nieczvstosci 9 2 5 2
telekomunikacia (telefon. TV) 1 7 1 3 2
turystvczno-hotelarska 2 1
deweloperska, posrednictwo
nieruchomoSci
motoTVzacta
olalmcza
timeshare
oocztowa
qastronomiczna
olzewozowa
ed ukacyjna/kultu ralna/rekreacyjno-
soortowa
medvczna
wvoosazenie wnetrz
ooorzebowa
windvkacvine 4 3 1
rnne 3 2 1
l l. Umowv sprzedazv, w tvm: '14 7 4
obuwie iodziez I 7 1 1
wyposazenie mieszkania i
oosoodarstwa domoweqo

3 2 1

Sorzet RTV i AGD(sDrzet telekom 1 0 3 4 3
komDuter i akcesoria komouterowe 2 1 1
motoryzacia 1 1
aftvkutv soozvwcze
artvkulv chemiczne i kosmetvki
zabawki
t nne
l l l. Umowy poza lokalem i na
odleqlo56

1 5 4

RAZEM 102 54 34 't4
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Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsument6w iwstepowanie
do toczqcych siQ postQpowa6.

rp Przedmiot sporu

Rozstrzvqniecie sadu

Sprawy ll066

og6lem

pozytywne
(np.

uwzg e0nralEce
z4oante

w zasadn czej
czescr)

negatywne

1 Pow6dztwa dotyczqce
reklamacji w zakresie
nrezgodnoscitowaru z
umowAlub gwarancj

2. Pow6dztwa dotyczece
niewykonania lub
nienalezytego
wvkonania usluo

3 Pow6dztwa dotyczEce
uznania poslanowienia
umownego za
niedozwolone
Ptz ygotowywanie
konsumentom pozw6w
dotyczEcych reklarnacji
w zaKresre
niezgodnoscitowaru z
LrmowE lub gwarancji

5. Przygotowywanie
KOnSUmenlom pozwow
oolyczEcycn
niewykonania lub
nienalezytego

6. l nne

RAZEM
1 Sprawy kierowane do

rozpalrzenla przez sao

2. WstQpowanie rzecznika
konsumentow do
00ste0owan

l 1



L .p Realizacja zada6 wynikalqcych z: l lo56

1 . Art.479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynKowym

Ustawy o dochodzeniu roszczef w postepowaniu
grupowym

Art.42 ust.{ pkt 3uokik - wystepowanie w sprawach
o wykroczenia na szkode konsument6w

Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedslawienie sqdowi istotnego poglqdu dla sprawy

Tabela nr 4: Inne zadania:

Walbrzych 13 marzec2013 r.
SporzEdzila:

n "ufn$lnfoltffuonro,
At,,t..rau@Slstuka
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