Zarzadzenie nr bf_/XO! .....
Starosty Watbrzyskiego
z dnia /;M”MMQO (L

w sprawie: zatwierdzenia sprawozdania z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Watbrzychu za 2012 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 pdzn. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1

Zatwierdzam sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Watbrzychu za rok 2012, stanowiace zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Wykonujgc zapis art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (tekst jedn. Dz. U. z 2007r. Nr 50, poz. 331 z pdzn. zm.)
przedktadam Staroscie Walbrzyskiemu sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w 2012 r. celem jego zatwierdzenia.

Zostato ono sporzadzone w oparciu o prowadzone rejestry porad indywidualnych
| prowadzonych postepowan w zakresie praw konsumentéw oraz innych
dokumentow gromadzonych w toku realizacji zadan.

1.  Struktura i stan kadrowy biura

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw, realizuje zadania samorzadu
terytorialnego w dziedzinie ochrony konsumentow. Jako instytucja ,pierwszego
kontaktu”, zapewnia konsumentom dostep do informacji i pomoc prawng
w indywidualnych sprawach konsumenckich.

Z pomocy jego korzysta¢ mogg mieszkancy 9 gmin ( Boguszowa Gorc, Czarnego
Boru, Gtuszycy, Jedliny Zdroju, Mieroszowa, Starych Bogaczowic, Szczawna Zdroju,
Walimia i Watbrzycha) tj. okoto 178 tys. mieszkancow.

Zadania, w zakresie okreslonym w/w ustawg oraz w przepisach odrebnych w okresie
sprawozdawczym Rzecznik wykonywat jednoosobowo, bez wsparcia w zakresie prac
techniczno biurowych.

Podejmowane dziatania koncentrowaty sie przede wszystkim na udzielaniu porad,
negocjacjach z przedsiebiorcami, interwencjach w wypadku stwierdzenia naruszenia
praw i intereséw konsumentow.

Wszelkie formy pomocy Rzecznika, w tym tez czynnosci procesowe majg charakter
nieodptatny, co sprawia, ze mieszkancy powiatu watbrzyskiego chetnie korzystaja

z tej mozliwosci. Ciezar finansowy realizacji tych dziatan spoczywa jak dotad
wylacznie na samorzadzie powiatowym, co ma wplyw na ich ilos¢, zakres
| skutecznosc.

. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zakres powierzonych Rzecznikowi zadan i kompetencji (gtownie doradczych
procesowaych jest bardzo szeroki. Okresla je art. 42 w/w ustawy oraz art. 63> ,63*
art. 479 *° k.p.c., art.12 ust. 2 pkt. 4 ustawy o przeciwdziataniu meuczmwym
praktykom rynkowym oraz art. 4 ust. 2 ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym.

Nalezg do nich w szczegdlnoscr:

- Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow;
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- Skfadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw:

- Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow;

- Wspdtdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

- Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Uprawnienia Rzecznikow Konsumentéw pozwalajg im réwniez na:

- obrone praw i intereséw konsumentéw przed sadami polubownymi dziatajacymi
przy réznych instytucjach publicznych,

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

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

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

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

- wystepowanie do sadu grodzkiego z wnioskiem o natozenie kary grzywny (min.
2000 zt) na podmiot naruszajgcy obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien
I informacji bedacych przedmiotem wystgpienia lub ustosunkowania sie do jego
opinii i uwagi (art. 114 ust. 1 uokik).

- zadac zaniechania przez przedsiebiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych,

ztozenia stosownego oswiadczenia w tym zakresie i zasadzenia odpowiedniegj

sumy pienieznej na okreslony cel spoteczny,

wytaczaé powodztwa jako reprezentant grupy w postepowaniu grupowym

(obowigzuje tu jednak zastepstwo procesowe adwokata lub radcy prawnego)

I

Nie posiada on natomiast zadnych uprawnien kontrolnych i nakazowych.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa i pomocy prawnej

Gtownym celem podejmowanych wtym zakresie dziatan - jest rozwijanie
swiadomos$ci konsumentéw, wyrabianie ich krytycznego zmystu, tak by mogli
w sposob racjonalny dokonywaé wybordw i wtasciwie reagowac na naciski handlowe
oraz skutecznie egzekwowac sSwoje roszczenia.

W okresie sprawozdawczym udzielono ogotem 1454 porad, gtéwnie telefonicznych
(764). Osobiscie w biurze przyjeto 572 interesantéw, dokonujac wnikliwej analizy
przediozonych dokumentow. Porady byly udzielane roéwniez pisemnie (118),
przewaznie przez Internet.

Szczegotowy zakres udzielonych porad przedstawia tabela nr 1

Tradycyjnie juz najwiecej zapytan (243) dotyczyto praw i obowigzkow wynikajacych
z ustawy o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zqsad
udzielania gwarancji, a reklamacje dotyczyty przede wszystkim: obuwia i odziezy
(218), sprzety RTV i AGD (147), wyposazenie mieszkania (68).



W zakresie ustug dominowaty sprawy ustug telekomunikacyjnych (192), ktore
wigzaly si¢ gtownie ze zwiekszeniem aktywnosci na rynku nowych, alternatywnych
operatorow dgzacych do przejecia klientéw od konkurentow. Konsumenci nadal
skarzg sie, ze nekani telefonami, nie sa nalezycie informowani o warunkach
transakcji a nawet celowo wprowadzani w btad, a rezygnacja z nieswiadomie
podpisanej umowy pocigga za sobg zadanie zwrotu ulgi udzielonej przy zawarciu
umowy. Zniecheca to ich do zmiany operatora i budzi nieufnos¢ co do tej formy
transakcji.

Podobna sytuacja zauwazalna jest na rynku energii elektrycznej w zwigzku
z mozliwoscig zmiany sprzedawcy energii elektrycznej przez indywidualnych
odbiorcow. Brak rozeznania na temat obowigzujgcych w tym zakresie zasad, praw

| obowigzkéw wynikajacych z podpisywanych umoéw oraz nie zawsze uczciwe
| etyczne praktyki stosowane przez przedstawicieli handlowych odwiedzajacych
mieszkancow powiatu w domach, wptyneto niestety na wzrost ilosci skarg (56).

Z uwagi na ogolnopolskg skale problemu i ilo§¢ wnoszonych skarg by, przez
Delegature UOKIK w Warszawie prowadzone bylo postepowanie w sprawie
stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentoéw i nieuczciwych
praktyk rynkowych. Dokonane ustalenia nie majg jednak bezposredniego wptywu na
indywidualne stosunki cywilno-prawne. W razie braku woli dobrowolnego usuniecia
przez przedsiebiorce skutkdw niedozwolonych dziatan spory rozstrzygac nalezy na
drodze sadowe;.

Na sile przybiera znany od lat problem sprzedazy bezposredniej. Pukajgcych do
domdéw konsumentdw badz zapraszajgcych na  réznego rodzaju prezentacje
przedstawiciele handlowi, na podstawie ksigzek telefonicznych bgdz kupowanych
baz, doktadnie wiedzg gdzie znajdujg sie osoby starsze, samotne, ktore z tatwoscig
padajg ich ofiarg. Sg fatwowiernos¢ i brak im dystansu do tej formy sprzedazy.
Zachecani rzekomo wyjgtkowymi wiasciwosciami  produktow i pozornie
okazjonalnymi cenami kupujg za tysigce ztotych przedmiotu niepotrzebne lub nie
spetniajgce swojej funkcji.

Proceder ten w dzisiejszych realiach rynkowych jest niestety bardzo czesty, gdyz jest
to prawdziwa ,zyta ztota”. Rynek ten jest wart miliardy ztotych.

Znaczaco w stosunku do 2011 r. zmniejszyta sie natomiast ilos¢ skarg w zakresie
ustug finansowych (z 117 do 70). By¢ moze wynika to ze zmiany ustawy kredycie
konsumenckim oraz podjetych w skali catego kraju dziatan weryfikujgcych
dziatalno$¢ instytucji finansowych - zwlaszcza ,parabankow i SKOK-Ow.

Dos¢ istotny i ucigzliwy problem nadal stanowi dziatalno$é firm windykacyjnych
skupujgcych krotkoterminowe naleznosci pieniezne na podstawie umowy cesji
i factoringu. Zdarza sie, iz dochodza one nieistniejgcych, niewymagalnych badz
przedawnionych roszczen, wykorzystujac niedoskonatosci (luki) Elektronicznego
Postepowania Upominawczego (EPU). Prowadzi to czesto do pozbawienia
konsumentéw skutecznej obrony swoich interesow. Bywa, ze
o rzekomym diugu i drastycznie wysokich kosztach jego dochodzenia dowiaduja sie
dopiero na skutek czynnoéci komorniczych. Wymaga to wiec pilnych zmian
systemowych.



2.  Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany

przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw
konsumentow.

_ W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie zgtaszat ani nie opiniowat
projektéw uchwat jednostek samorzadu terytorialnego w tym zakresie.

3 Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony praw
i interesow konsumentow

Bezposrednie interwencje Rzecznika w istniejgce spory i konsekwentne
dazenie do ich zakonczenia, jak dotad jest najskuteczniejsza i najbardziej pozadang
przez konsumentéw formg egzekwowania ich roszczen. Jednak kosztowna,
czasochtonng, wymagajgca duzego zaangazowania | coraz bardziej utrudniong
ze wzgledu na spietrzenie i ztozonos$¢ zgtaszanych problemoéw. Podejmuje sie tego,
gdy w sposdb oczywisty wynika, iz prawa konsumenta zostaly naruszone badZz moje
wstawiennictwo jest dla konsumenta tzw. ,ostatnig deska ratunku”.

Do osobistego prowadzenia w okresie sprawozdawczym przyjeto 102 spraw,
z czego pozytywnie zatatwiono 54 sprawy, uzyskujac zwrot Iub anulowanie
naleznosci w wysokosci okoto 25.400 zt nowy towar badz usunigcie usterek.
W 34 sprawach niestety nie udato sie doj$¢ do porozumienia z przedsigebiorca,
a 14 spraw nie zostato zakorniczone w okresie sprawozdawczym
Pozytywnie zakonczono 1 sprawe z roku ubiegly, odzyskujgc naleznosci
w wysokosci 1025zt., w drugiej (remontowo-budowlanej) nie podjeto interwenci,
gdyz nie miata charakteru konsumenckiego o czym poinformowano wnioskujgcego.

Skutecznos¢ podejmowanych dziatan mimo spietrzenia | zawitosci spraw,
zmienno$ci regulacji prawnych utrzymuije sie na dobrym poziomie 61 % pozytywnie
zakonczonych spraw.

Wsrod wnioskéw o podjecie interwencji wystepujg sprawy, w ktorych zarzuty
konsumentow wobec przedsiebiorcow badz roszczenia okazujg sie nieuzasadnione.
Ma to wptyw na ilo$¢ negatywnie zatatwionych spraw.

Szczegotowy wykaz wystapien do przedsiebiorcow przedstawia tabela nr 2

Wiekszo$&¢ interwencji  podejmowanych  bylo po  wyczerpaniu  przez
konsumenta wszelkich mozliwosci polubownego zatatwienia sprawy
i nieskutecznoéci mediacji prowadzonych przez powotane ustawowo instytucje
i organizacje.

W sprawach telekomunikacyjnych, ktore w okresie sprawozdawczym byty
najliczniejsze, wystapienia (39) dotyczyly przewaznie rozwigzania umow zawartych
na warunkach promocyjnych bez obowigzku zwrotu ulgi. Z tresci wnoszonych skarg
wynikato, ze przedstawiciele ustugodawcow wykorzystujg brak rozeznania
konsumentdw na rynku ustug telekomunikacyjnych co do dziatajgcych podmiotow jak
i form zawierania uméw. Nie dopetniajg obowigzkéw informacyjnych, utrudniajg badz
uniemozliwiaja skuteczne odstapienie od umowy. Zdarzajg sie przypadki



nieuczciwych praktyk a nawet fatszowania podpiséw na umowach, co wymagato
skierowania zawiadomien do organéw $cigania.

_ Kolejng grupe skutecznych interwencji stanowity sprawy  rozwiazania
I rozliczenia umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa (tj. w domach,
sanatoriach, hotelach, salkach parafialnych) powigzanych z kredytem bankowym.
Konsumenci skarzyli sie, ze nie informowano ich o prawie odstapienia od umowy, nie
wydawano im pisemnego potwierdzenia warunkéw umowy, wzoru stosownego
o$wiadczenia o odstgpieniu, formularza informacyjnego dotyczacego warunkéw
kredytu, co utrudniato im realizacje przystugujacych uprawnien.

Na sprytnie przeprowadzanych prezentacjach wprowadzani byli w btad co do
wiasciwosci towardw (lecznicza posciel, uzdrawiajgce urzadzenia, samo gotujgce
garnki, fenomenalne odkurzacze) oraz warunkéw kosztownych umoéw. Ofiarami
nierzetelnych przedsiebiorcoéw byly przewaznie osoby starsze, samotne, podatne na
wszelkie chwyty marketingowe i nieporadne w rozeznaniu zawitosci tego typu
transakcji. Wychowani byli bowiem $Swiecie, w ktérym kwestie materialne nie byty
wazniejsze od honoru i zasad moralnych, gdzie kradli i oszukiwali ludzie
z marginesu, a nie np. mtoda, mita i atrakcyjna dziewczyna.

W ostatnim czasie osoby starsze staja sie tez tatwym kaskiem” dla firm z sektora
ustug energetycznych i sprzedawcow dekoderdw do odbioru telewizji cyfrowej.

3. Wspoétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej
oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami
w zakresie ochrony konsumentow

W ramach wzajemne] wspotpracy i sygnalizowania probleméw w okresie
sprawozdawczym przekazano ogofem 12 spraw w tym do:

* Inspektoratu Inspekcji Handlowej, delegatura w Watbrzychu - 3 sprawy
dotyczace reklamaciji obuwia, zlewozmywaka oraz jakosci garnkow w celu
przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego i mediacyjnego,

* Urzedu Komunikacji Elektronicznej - 3 sprawy dotyczace:

- weryfikacji optat za ustugi telekomunikacyjne,

- rozwigzania umowy z winy operatora ze wzgledu na trudnosci w korzystaniu z ustug
(brak zasiegu)

-anulowania optaty wyréwnawczej w zwiazku z rozwigzaniem umowy przed
uruchomieniem ustugi.

* Powiatowemu Rzecznikowi w Swidnicy — ze wzgledu na miejsce zamieszkania
konsumenta - 6 spraw dotyczgcych:

- nieprawidtowosci przy zawieraniu i zmianie umowy o ustuge telewizji sateliternej

- oszustwa internetowego

- reklamacji kosiarki

- windykacji sptaconych naleznosci

- odmowy naprawy gwarancyjnej samochodu.

Na wniosek Najwyzej Izby Kontroli - przygotowano informacje n/t skarg na jakoéc‘:
ustug turystycznych $wiadczonych przez organizatoréw terenu woj. Dolnoslaskiego.



5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie
do toczacych sie postepowan

Kierowanie spraw na droge postepowanie sgdowego jest konsekwencja braku

woli  przedsigbiorcy do polubownego zatatwienia sprawy, a w szczegdlnosci
ignorowania praw i roszczen klientdw, razacego naruszenia obowigzujacych
przepisow. Jest to szczegdlnie wskazane w sytuacjach, gdy wyrok sadu stanowitby
wytyczne na przyszio$¢ w podobnych sprawach dotyczacych szerszego kregu
konsumentow.
Z uwagi na wysokie koszty i czasochtonno$¢ procesdéw sgdowych wynikajaca
ze sformalizowanych procedur, oraz niecheé¢ konsumentéw do prowadzenia sporow
sgdowych, mozliwos¢ ta stanowi ostatecznosé. Przede wszystkim podejmowane sg
wszelkie, czesto uporczywe dziatania celem doprowadzenia do pozasadowego
zakonczenia sporu. Obie strony zachecane sg do skorzystania z instytucji Statych
Polubownych Sadow Konsumenckich. Jest ona bowiem dobrg alternatywg
rozstrzygania sporow, korzysing, tanszg i mniej sformalizowana.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie wytaczat powddztw na rzecz
konsumentéw. Przygotowano 3 pozwy do indywidualnego wniesienia przez
konsumenta. Dotyczyty one wymiany telewizora przez gwaranta (w.p.s. 1520 zi),
zwrotu zaptaconej ceny — 575 zt w zwigzku z odstgpieniem od umowy zakupu czesci
samochodowej przez Internet, niewykonania umowy wymiany drzwi zawartej poza
lokalem przedsiebiorstwa sfinansowanej kredytem bankowym (1300 zi).

Pomagano tez w przygotowaniu wezwan przed sgdowych w sprawie:

- zwrotu optaty przygotowawczej w zwigzku z nieudzielaniem pozyczki przez
instytucje ,parabankowg”’ w wys. 1420 zt. Prowadzenie sprawy przed sadem
konsument zlecit profesjonalnej kancelarii prawnej

- zwrotu naleznoéci za niezrealizowane zamoéwienie obuwia przez Internet w wys.

280 zt.
- wymiany kanapy skorzane;

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Edukacja konsumencka jest waznym czynnikiem w podnoszeniu $wiadomosci
konsumenckiej. Jak wskazuje dotychczasowa prakityka swiadomy swych praw
konsument i $wiadomy obywatel stwarza wlasciwg presje | jest skuteczng
przeciwwaga dla samowoli przedsiebiorcow oraz ich niespotecznych zachowan.

Podejmowane w tym zakresie dziatania koncentrujg sie przede wszystkim na
pobudzaniu aktywnosci konsumentéw oraz na ksztattowaniu powszechnych pro
konsumenckich postaw przedsiebiorcow, organow orzekajacych jak tez lokalnych
mediow.

W okresie sprawozdawczym:



- z okazji ,Dnia Przedsigbiorczosci® goszczacg w Starostwie Powiatowym
w Watbrzychu grupe mtodziezy zapoznano z zadaniami i kompetencjami
Rzecznika Konsumentéw oraz ideg ochrony konsumentéw. Przekazano tez
materiaty informacyjne na temat praw i obowigzkéw stron umowy kupna sprzedazy

Rzecznik wzigt tez udziat w:

- Spotkaniu n/t. ,Obstugi klienta TP S.A i Polkomtel S.A.” w Poznaniu

- Spotkaniu n/t: ,Obstugi klienta w Turon ” we Wroctawiu

- Seminarium Komisji Nadzoru Finansowego nt: ,Konsument jako strona umow
bankowych” oraz ,Kredyt konsumencki”,

- Konferencji naukowej n/t. ,Pozycji konsumenta na rynku energii elektrycznej”
zorganizowanej przez Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach.

Na zaproszenie lokalnych Oddziatéw Federacji Konsumentow w Watbrzychu,
Szczawnie Zdroju oraz w Nowej Rudzie rzecznik wziat udziat w spotkaniach
z mieszkancami zorganizowanych w ramach programu ,Pomoc i poradnictwo
skierowane do konsumentow w spotecznosciach lokalnych”.

Wigczyt sie tez w akcje edukacyjno — informacyjne organizowane przez Urzad

Ochrony Konkurencji i Konsumentéw przy udziale innych instytucji publicznych pn:

- WezZ paragon”,

- ,Nie daj sie nabraé. Sprawdz zanim podpiszesz” zwigzanej z ryzykiem w zakresie
zawierania umow finansowych,

- ,Zapobiegania nadmiernemu zadtuzeniu”

oraz Turon Polska Energia na temat zmian na rynku sprzedazy energii elektrycznej

i stosowanych nie zawsze uczciwych praktyk.

Informacje na ten temat przekazywano rozprowadzajgc dostarczone materiaty
informacyjne (ulotki, poradniki), jak tez za posrednictwem lokalnych mediow.
Dotyczyly one réwniez dziatan rzecznika konsumentdw podejmowanych na rzecz
mieszkancéw Powiatu Watbrzyskiego.

6. Podejmowanie dziatan wnikajacych z podejrzenia stosowania
niedozwolonych postanowien umownych, nieuczciwych
praktyk rynkowych, wykroczen na szkode konsumentow oraz
dochodzenia roszczen w postepowaniu grupowym.

W ramach podejmowanych sprawach indywidualnych interwencji zwracano
tez uwage przedsiebiorcom na budzace watpliwosci klauzule umowne oraz
podejrzenie stosowania nieuczciwych praktyki rynkowe, ktére zaktocajg rownowage
praw i obowigzkow stron umowy na niekorzys¢ konsumenta.

Kwestionowane postanowienia umowne dotyczyty:

- zadania zwrotu ulgi promocyjnej w przypadku rozwigzania umowy przed
rozpoczeciem $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych,

- nie zapewnienia opieki pilota na trasie przelotu, w szczegoélnosci duzych

miedzynarodowych lotniskach,



- pobierania optat za czynnosci windykacyjne przez banki.
Kwestionowane praktyki rynkowe dotyczyty zas:

nie informowania o istotnych wtasciwosciach towaru (garnki),
- braku rzetelnej informagji przy oferowaniu zmiany ustugodawcy
telekomunikacyjnego jak tez zmiany sprzedawcy energii elektrycznej,
- wprowadzaniu w btad przy oferowaniu ustug remontowych, sugerujac dziatanie
W porozumieniu z zarzadem spétdzielni mieszkaniowej
- nie zapewnienia aktualizacji map w nawigacji przed uptywem dwu lat od zakupu
- nie wydawania w chwili zawarcia umowy poza lokalem przedsiebiorstwa
pisemnego potwierdzenia warunkdéw umowy, wzoru oswiadczenia o odstgpieniu od
umowy oraz formularza informacyjnego dotyczacego warunkow kredytu
konsumenckiego.

W  wiekszosci przypadkdéw przedsiebiorcy nie zgodzili sie w prawdzie
z podnoszonymi zarzutami, ale mimo to przedstawili propozycje polubownego
zatatwienia sprawy, wobec tego odstgpiono od kierowania sprawy na droge
postepowania sadowego.

W ramach korzystania z pomocy Rzecznika i dochodzeniu roszczen cywilno-
prawnych konsumenci podnosili tez zarzuty popetniania przez akwizytorow
i telemarketerow czyndéw noszacych znamiona przestepstwa badz wykroczenia, ktore
wymagaty zgtoszenia do organdw $cigania.

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

1. Whnioski w zakresie poprawy standardéw ochrony konsumentéw

Za priorytetowa w tym zakresie nalezy uzna¢ zintegrowana edukacje,
obejmujacq wszystkie podmioty i ksztattowanie pro konsumenckich postaw wsrod
przedsiebiorcow, pracownikow wymiaru sprawiedliwosci | decydentow zycia
gospodarczego, a takze popularyzowanie idei spotecznej odpowiedziainosci
biznesu, do ktorej wigczy¢ nalezy rozwdj systemow polubownego rozstrzygania
sporéw. Jak dotad efektywnosc¢ ich funkcjonowania jest niezadowalajgca.

Wazne tez jest:

- zwalczanie nieuczciwe] konkurenciji,

- dialog z duzymi przedsigbiorcami oraz

- jasne i przejrzyste umowy oraz rzetelne informacje kierowane do konsumentow.

Sprawnie dziatajacy system samokontroli przedsiebiorcow, a w szczegdlnosci tzw.
kodeksy dobrych praktyk, ograniczg przypadki ztych, nastawionych wytgcznie na
zysk, prakiyk i tym samym przyczynig sie do zwigkszenia zaufania klientow
i kontrahentéw. Sktadajacy reklamacije Kklient jest najcenniejszy, gdyz sygnalizuje
przedsiebiorcy, gdzie powinien udoskonali¢ swoja dziatalnosc.



Pozadane jest tez eliminowanie stwierdzonych masowo nieprawidtowosci
I naruszen w zakresie ochrony intereséw konsumentéw nie tyle przez karanie
przedsiebiorcéw lecz wydawania decyzji zobowigzujacych do usuniecia skutkéw
naruszen. Dawatoby to mozliwos¢ wdrozenia pozytywnych dla konsumentow
rozwigzan dobrowolnie, szybko i pod kontrolg UOKIiK. Uchronitoby konsumentéw od
prowadzenia zmudnych postepowan sgdowych.

Dotyczy to zwtaszcza ksztattujacych sie dopiero wolnych rynkéw w takich branzach
jak telekomunikacja i energetyka, gdzie dopiero uczymy sie by¢ konsumentami.
Niezbedne jest ksztaftowanie na tych rynkach modelu ,,przecietnego konsumenta”
tj. dostatecznie dobrze poinformowanego, uwaznego i ostroznego.

2. Wnioski w zakresie poprawy pracy Rzecznikéw

Rosngce wcigz oczekiwania konsumentdéw zwigzane z instytucjg Rzecznika
Konsumentow 1 jej ustawowymi kompetencjami, wskazujg na koniecznosc
gruntownej przebudowy systemowej oraz zagwarantowania w Budzecie Panstwa
srodkow finansowych na skuteczng realizacje tych zadan. Potrzeby finansowe w tym
zakresie  dotycza  wszczegdlnosci  Srodkdw  naopinie  rzeczoznawcow,
specjalistyczne ekspertyzy, informacje z odpowiednich rejestrow pozyskiwane
na potrzeby okreslonych procedur, koszty procesowe, jak tez ubezpieczenie
rzecznikdw od odpowiedzialnosci cywilnej.

Potrzebny jest tez wyrazny podziat kompetencji miedzy instytucjami
i organizacjami tworzacymi system ochrony konsumentéw, aby nie dublowaty swych
dziatan lecz je uzupetniaty. Wzmocnienie wspotpracy oraz zapewnienie mozliwosci
udostepniania Rzecznikom informacji zgromadzonych w toku prowadzonych
postepowan oraz stwierdzonych naruszen przepiséw konsumenckich, jak tez
informowania o nich wszystkich uczestnikow rynku.

Z dniem 1 stycznia 2013 r. Gmina Watbrzych odzyskata statusu miasta na prawach
powiatu. Na podstawie porozumienia nr OR.031.2.2013 z dnia 8 stycznia 2013 oraz
uchwaly Rady Powiatu Watbrzyskiego nr 1/2/2103 z dnia 8 stycznia 2013 r.
utworzono jedno wspolne stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentow dia
Powiatu Watbrzyskiego i Miasta Watbrzycha.

llos¢ i charakter wptywajacych do rzecznika spraw swiadczy o potrzebie dalszego
rozwijania i wzmacniania tej instytucji oraz zabezpieczenia s$rodkoéw na jej
finansowanie. Wskazana jest tez zmiana organizacji przyjmowania interesantow
w sprawach indywidualnych.



V. TABELE

Tabela Nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Rodzaj porady

Wyszczegodlnienie Ogétem | telef. | osob. | pisem
l. Ustugi, w tym: o 486 146 294 46
_ubezpieczeniowa 28 | 12 14 2
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 70 16 53 1
remontowo-budowlana 47 18 @ 26 | 3
dostawy energii, gazu, ciepfa, wody, wywdz
nieczystosci 56 16 34 6
telekomunikacja (telefony, TV) 192 56 | 118 18
turystyczno-hotelarska 14 4 | 10 -
_deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 3 - 1 2
' motoryzacja 19 8 ET .
pralnicza 10 4 6 . |
timeshare - - - -
pocztowa 10 1 7 2|
gastronomiczna 3 2 1 -
przewozowa 6 3 2 T
edukacyjnal/kulturalna/rekreacyjno-sportowa - - - =
medyczna | 2 5 1 1
wyposazenie wnetrz - - = z
pogrzebowa - = : -
windykacyjne 15 1 9 5
| inne 11 5 1 5
_Il. Umowy sprzedazy, wtym: 763 526 | 210 27
| obuwie i odziez B 218 131 77 10
wyposazenie mieszkania 68 38 24 6
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 147 81 61 5
komputer i akcesoria komputerowe 49 22 28 2
motoryzacja 31 18 12 1
artykuty spozywcze 3 2 1 =
artykuty chemiczne i kosmetyki 4 1 1 2 |
zabawki - - - -
inne - 243 233 | 98 1
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 142 57 52 33
IV. INNE 63 35 16 12
RAZEM 1454 | 764 | 572 118




Tabela nr 2:
konsumentow.

Przedmiot sprawy

llosc
wystapi
en
ogotem

| Zakonczone

pozytywnie

Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow

Zakonczone | Sprawy |

negatywnie

w toku

. Ustugi, w tym:

62

23

ubezpieczeniowe

finansowe (inna niz ubezpieczeniowe)

remontowo-budowlana

1

wywoz nieczystosci

dostawy energii, gazu, ciepta, wody,

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
| nieruchomosci

_motoryzacja

pralnicza

timeshare
pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

sportowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- -

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

| — i

inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

L e e T

Sprzet RTV i AGD(sprzet telekom

e !

komputer i akcesoria komputerowe

—h

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

| inne

" 1ll. Umowy poza lokalem i na
odleglosé

RAZEM

102

54

14




Tabela nr 3:

do toczgcych sie postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajgace
zadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie

llogé
powddztw
ogotem

Powddztwa dotyczace
reklamaciji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji

towaréw

Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego

| wykonania ustug

Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
| dotyczacych reklamacii
| w zakresie
niezgodno$ci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

| Wstepowanie rzecznika
| konsumentow do
| postepowan




Tabela nr 4: Inne zadania:

Watbrzych 13 marzec 2013 r.

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: llos¢
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia o
umowne u
[ 2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom .
| rynkowym .
| 3. Usta@-o-dachodzeniu roszczen w postepowaniu
? grupowym - i
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentéw -
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dla sprawy &
|
Sporzadzita:



