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. WSTEP

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

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

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

Ochrona konsumentow obejmuje dzialania nawielu plaszczyznach,
realizowane przez instytucje o réoznych kompetencjach. Opiera sie na przestankach
ekonomicznych i spotecznych i ma juz bardzo diuga tradycje.

Koniecznos¢ przestrzegania jej zasad przez Polske wynika zaréwno z wewnetrznych
uwarunkowan spofeczno-gospodarczych, jak ize zobowigzan miedzynarodowych,
w tym zwtaszcza podpisanego Ukfadu Europejskiego (art.69), potrzeby harmonizacji
regulacji prawnych i wyrownanie standardow ochrony do poziomu obowigzujgcego
wUE.

Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej w art.76 nakiada na wszystkie wladze
publiczne obowigzek ochrony konsumentdw, uzytkownikdw inajemcow przed
dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed
nieuczciwymi  praktykami  rynkowymi.,Przetozenie” tej normy konstytucyjnej
na praktyczne dziatania wtadz iprzedsiebiorcow nastepuje poprzez tworzenie
nowych ustaw. Obecnie w Polsce obowiazuje wtym zakresie okoto 50 aktow
prawnych.

Przenoszg one do ustawodawstwa polskiego podstawy ochronny
konsumenckie] obowigzujacej] w UE. Gwarantujg konsumentom bezpieczenstwo
zdrowotne, ekonomiczne, prawc do informacji, edukacji oraz opieke
wyspecjalizowanych instytucji spofecznych i panstwowych. Najwazniejszym
obowigzujacym w okresie sprawozdawczym rzadowym dokumentem, okreslajgcym
zakres dziatan administracji publicznej w sferze zapewnienia konsumentom
wiasciwego poziomu ochrony ich praw i intereséw jest ,Strategia polityki
konsumenckiej na lata 2010 — 2013” ukierunkowana na:

- rozwdj bezpiecznego i pro-konsumenckiego rynku,

- rozwdgj dialogu konsumenckiego | wzmocnienie mechanizmow
samoregulacyjnych,

— wzmochienie i rozwéj efektywnego skutecznego systemu poradnictwa
i dochodzenia roszczen konsumenckich,

— prowadzenie proaktywnej polityki informacyjno-edukacyjnej.

Realizacja tak postawionych celow, scisle skoordynowanych ze wspolnotowg
politykg konsumencks, wymaga zmiany dotychczasowych metod |sposobow



dziatania. Napotyka to niestety na trudnosci wynikajace z brakow kadrowych
i finansowych, uniemozliwiajgcych podjecie dziatannh na szersza skale. Polski
konsument musi jednak czuc sie bezpieczny wobec otwarcia polskiego rynku dla
produktow z UE oraz dynamicznegc przenikania nowych praktyk handlowych
I marketingowych. Dlatego wazne jest podejmowanie wszelkich dziatarn przez
wszystkie  wyspecjalizowane instytucje (panstwowe ispoteczne) w miare
posiadanych mozliwosci.

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

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

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

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

Przypisana mu w porzadku prawnym rola jest wytgczna, niepowtarzalna inie
zastgpowalna przez inne instytucje spoleczne. Urzeczywistnienie jej dokonuje sie
przede wszystkim poprzez aktywnosc poza procescows tj. udzielanie porad i pomocy
prawnej, negocjacje w sporach konsumentéw z przedsiebiorcami, interwencje
w wypadku stwierdzenia naruszenia praw i interesdw konsumentdw.

Z uwagi na staty wzrost ilosci oséb korzystajacych z pomocy Rzecznika i ztozonosci
zglaszanych probleméw konieczne bylo wprowadzenie zmian organizacji pracy
| wprowadzenie godzin i terminow przyjmowania interesantéw (codziennie od 10.00 =
13.00).

Y J
)

Il.  REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Zakres powierzonych Rzecznikowi Konsumentdw zadan i kompetenc|i
(gtownie doradczych | procesowych) jest bardzo szeroki. Nalezg do nich, zgednie™
—z-art.42 ust. 1.uokik:

« Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

+ \Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw | interesow
konsumentow;

« \Wspoldziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami
Inspekeji Handlowe] oraz organizacjami konsumenckimi;

« Skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesdw konsumentow,

« Wykonywanie innych zadar okreslonych w ustawie lub w przepisach
odrebnych.

Uprawnienia Rzecznikow Konsumentow pozwalaja im réwniez na:



e ochronie praw | Iinteresow Kkonsumentow przed sadami polubownymi
dziatajacymi przy réznych instytucjach,

» wytaczanie powodztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowanie, za ich
zgodag, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone ich interesow;

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

+ zawiadomienie o praktykach naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow
oraz o podejrzeniu stosowania praktyk ograniczajgcych konkurencje
(na podst. art. 86 1 100 uokik )

» wytaczanie powodztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy
za niedozwolone (art. 479°°(38) par. 1 ustawy Kodeks postepowania
cywilnegoy;

« wystepowanie do sgadu grodzkiego z wnioskiem © natozenie kary grzywny
(min. 2000 zi) na podmiot naruszajgcy obowigzek udzielenia rzecznikowi
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia lub ustosunkowania
sie do uwagi opinii rzecznika (art. 114 ust. 1 uokik).

Nie posiada on natomiast zadnych uprawnien kontrolnych i nakazowych.

Weszelkie formy pomocy Rzecznika, poczawszy od porad, negocjacji
z przedsiebiorcg, interwencje, jak tez czynnosci procesowe majg charakter
nieodptatny, co sprawia, iz mieszkancy powiatu watbrzyskiego chetnie korzystajg

z te] mozliwosci.

Rosngce wcigz oczekiwania konsumentow wigzane ztg instytucia,
jej ustawowymi kompetencjami, wskazujg na koniecznosé gruntownej przebudowy
systemowe] oraz zagwarantowania w Budzecie Panstwa Srodkéw finansowych
na skuteczng realizacje tych zadan. Jak dotad ich ciezar finansowy spoczywa
wylacznie na samorzadzie powiatowym. Potrzeby finansowe w tym zakresie dotycza
w szczegolnosci srodkow na opinie rzeczoznawcow, specjalistyczne ekspertyzy
laboratoryjne, informacje z odpowiednich rejestrow pozyskiwane na potrzeby
procedur, koszty procesowe, jak tez ubezpieczenie od cdpowiedzialnosci cywilnej.

.1 Zapewnienie bezptatnego poradnictwa i pomocy prawnej

Giownym celem podejmowanych w tym zakresie dziatan - jest rozwijanie
swiadomosci _konsumentow, wyrabianie ich krytycznego zmystu, tak by mogli
w sposob racjonalny dokonywac wyboréw | wlasciwie reagowac na naciski handlowe
| skutecznie egzekwowac swoje roszczenia.

W okresie sprawozdawczym udzielono ogotem 1776 porad, ktdre polegaty
przewaznie na informowaniu o prawach iobowigzkach stron konkretnej umowy,
analizowaniu zapisow kart gwarancyjnych, przygotowywaniu pism reklamacyjnych,
wnioskéw o mediacje do Inspektoratu Inspekcji Handlowej, Urzedu Komunikacji
Elektronicznej, wystapien do Rzecznika Ubezpieczonych, Rzecznika Cdbiorcow
Paliw, Arbitra Bankowego, Komisji Nadzoru Finansowego, oswiadczen o odstgpieniu
od umowy, wezwan przesgdowych. Zainteresowanym udostepniano teksty



odpowiednich aktoéw prawnych, broszur, orzecznictwa o
Powadzono tez petna informacje o zadaniach, strukturze i

instytucji i organéw dziatajacych na rzecz ochrony konkure

Szczegdtowy zakres udzielonych porad przedstawia tabela nr 1

tematyce konsumenckiej.
kompetencjach wszystkich
ncji i konsumentow.

Tabela Nr 1:  Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej w

Przedmiot sprawy

_zakresie ochrony konsumentéw

- Rodzaj udzielonej porady

S : : | Ogolem
: - telefoniczna |  osobista | pisemne
| Uslugi, w tym: i 7 296 40 515
ubezpieczeniowa 14 15 1 30
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 25 66 24 [ 115
remantowo - budowlane 15 27 5 e
- dostawy energii, gazu. ciepta, wody, wywéz SR
| nieczystosci 13 14 1 e
telekomunikacja(telefony, TV kablowa, satelitarna, S
| Internet) B8 98 7 b7
turystyczne, hotelarskie, timeshare 6 15 - g
deweloperska, posrednictwo nieruchomaosci 4 4 - S
motoryzacja 13 7 1 S
pralnicze 3 g . '_ ._.1'2 o
| pocztowe 5 3 - 8
| gastronomiczna - - - e
| krawieckie 1 - - s
| przewozowe 2 5 1 e
| edukacyjnalkulturaln a/rekreacyjna 5 4 - g
medyczne, dentystyczna 3 2 - 5
wyposazenie wnetrz
| pogrzebowe L ]
windykacyjne 2 26 - 28
e InnE - N - - = : .-_._
Il Umowy sprzedazy, w tym: 762 263 | 3 | 1061 |
| obuwie i odziez 204 B7 10 301
wyposazenie mieszkania 20 15 5 49
“sprzet RTV | AGD (sprzet :
| telekomunikacyjny) 177 899 g8 284
komputer i akcesoria komputerowe 18 24 8 250
| _motoryzacja 14 16 3 33
artykuty spozywcze 3 1 - E
| artykuty chemiczne i kosmetyki 9 3 - 12
zabawki 4 2 Ot B
inne 304 | 16 2 | 322
Il Umowy poza lokalem i na odlegloss 5 42 g 87
_WNinpe e BB g e s e
RAZEM 1050 639 87 1776 |




Tradycyjnie juz najwiecej zapytan dotyczyto praw i obowigzkow wynikajgcych
z ustawy o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej, a reklamacje
dotyczyly przede wszystkim: obuwia i odziezy, sprzety RTV i AGD, telefonow
komorkowych, sprzetu komputerowego.

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

W zakresie ustug natomiast dominowaty skargi na: operatorow telekomunikacyjnych,
telewizji kablowej oraz dostawcow Internetu, podmioty swiadczace ustugi finansowe
1. banki, posrednikéw finansowych, agencje optat oraz ubezpieczycieli (1.
komunikacyjne oraz zwigzane z ustugami bankowymi).

Tak duza ilosc skarg na operatorow telekomunikacyjnych jest efektem dziatan
podejmowanych w zakresie liberalizacji rynku. Walczac o klienta przedsiebiorcy
nie zawsze stosujg uczciwe metody. Konsumenci skarzg sie, ze sg nekani telefonami
alternatywnych operatorow jeszcze przed rozwigzaniem wczesniejszych umow,
ze nie s3 nalezycie informowani o warunkach transakcji a nawet celowo
wprowadzani w biad. Napotykaja tez utrudnienia przy zmianie operatora
| przeniesieniu numeru, nie uzyskuja oferowane] predkoéci” Internetu.

Wiele skarg dotyczyto jednego z serwiséw internetowych, ktéry zachecat
do rejestracji oferujgc bezptatne testowanie strony przez okres 10 dni, nie informujac
w reklamie o koniecznosci wypowiedzenia umowy. Po uptywie tego okresu naliczono
abonament za caly rok bez wzgledu na faktyczne korzystanie z ustugi i bez
mozliwosci rezygnacji z niej. Dlatego tez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
natozyl na wiasciciela kare, nakazat mu zmieni¢ zakwestionowany sposob
informowania o ustugach i powiadomic o tym konsumentow. Decyzja nie jest jeszcze
prawomocna zostata bowiem =zaskarzona do Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow. Niestety nie wplyneto to na zmniejszenie ilosci skarg. Konsumenci
nie sg swiadomi, iz akceptujgc regulamin, kidrego zwykle nie czytajg oznacza
akceptacje umowy, a trudno przewidziec jak sad oceni sposob formutowania zachety
do pobierania.

Znaczny wzrost spraw finansowych wynika z coraz wigkszych trudnosci, jakie
majg mieszkancy powiatu w splacie kredytow, a takze wynika z braku nadzoru nad
dziatalnoscig posrednikow finansowych. Nie jest ona jak dotad uregulowana
szczegoIlnymi przepisami jak wypadku poczty, czy bankow. Prowadzenie agencji
optat nie wymaga zezwolenia czy tez koncesji, a jedynie wpisu do dziatalnosci
gospodarczej. Powierzenie |jej pieniedzy odbywa sie na wlasne ryzyko
I odpowiedzialnos¢ o czym przekonato sie wielu mieszkancow Walbrzycha.
Problemem zainteresowano Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz organy
scigania. Zarzuty podnoszone przez konsumentow w skargach potwierdzajg pilng
potrzebe regulacji porzadkujacych zasady Swiadczenia tego typu ustug zgodnie
z prawem Unii Europejskiej i poddanie takich instytucji platniczych kontroli Komisji
MNadzoru Finansowego (prace nad tym prowadzone sa obecnie przez Ministerstwo
Finansow).

Dos¢ istotny i ucigzliwy problem stanowi dziatalnosé firm windykacyjnych
skupiajacych krotkoterminowe naleznosci pienigzne na podstawie umowy cesji
i factoringu. Zdarza sie, iz dochodza one nieistniejacych, niewymagalnych badz
przedawnionych roszczen, a skuteczna obrona interesow konsumentéw moze bycé
prowadzona wyltacznie na drodze sadowej. Mimo to w szczegodlnie drastycznych



Mimo to w szczegdlnie drastycznych przypadkach nekania 0sob starszych
i samotnych udato sig nakionic firme do wycofania wierzytelnosci z windykacji.

Nadal znaczna ilosé zgtaszanych problemow dotyczyta umoéw zawieranych
poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtosc (gtownie przez Internet).
Na nieuczciwe dzialania akwizytorow narazeni s3 giownie osoby starsze, samotne
i nieporadne, ktérzy informujg o nie dopetnieniu  wobec nich obowigzkow
informacyjnych, zwlaszcza w sakresie kosztow kredytu zaciggnigtego na pokrycie
ceny zakupu towarow Iub ustug, a takze prawie do odstapienia od umowy
co utrudnia, a czasem wrecz uniemozliwia skuteczne skorzystanie z tego prawa. Nie
wydaje im sie bowiem dokumentow potwierdzajacych zawarcie umowy oraz
przystugujgce im prawa. Ceny okazywaty sie znacznie zawyzone, produkty i ustugi
nie zawieraly wiasciwosci o jakich zapewniano.
Sprawy te dotyczyly zakupu przewaznie produkiow medycznych, poscieli
_zdrowotnej’, wymiany drzwi i okien o do&é znacznej, jak na ich budzety wartoscl,
a takze zmiany operatora telekomunikacyjnego.
Zdarzaty sie tez przypadki fatszowania podpiséw na umowach co wymaga
skierowania zawiadomien o popetnieniu przestepstwa do organdw scigania.

Znaczna czes¢ spraw, Z ktorymi zawracali sie interesanci nie miata charakteru
konsumenckiego. Byly to sprawy czionkow spotdzielni mieszkaniowych, wspolnot
mieszkaniowych, najemcéw mieszkan | domow komunalnych, sprawy dotyczace
interpretacji przepisow prawa pracy, ubezpieczen spofecznych, prawa rodzinnego,
prawa spadkowego. Do Rzecznikow zglaszali sie tez uzytkownicy drog miejskich
oraz przedsigbiorcy.

.2 Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawie ochrony praw
i interesow konsumentow

Bezposrednie interwencje Rzecznika w istniejace spory ikonsekwentne
dazenie do ich zakonczenia, jak dotad jest najskuteczniejsza i najbardziej pozadang
przez konsumentow forma egzekwowania ich roszczen. Jednak kosztowna,
czasochlonng, wymagajacg duzego zaangazowania | coraz bardziej utrudniong
ze wzgledu na spietrzenie i zlozono&é zglaszanych problemow. Podejmuje sig tego,
gdy w sposob oczywisty wynika, iz prawa konsumenta zostaly naruszone badz moje
wstawiennictwo jest dla konsumenta ,ostatnig deska ratunku”.

Do osobistego prowadzenia w okresie sprawozdawczym przyjeto 58 spraw,
z czego pozytywnie zatatwiono 39 sprawy, uzyskujgc zwrot lub anulowanie
naleznoéci na kwote 16.791 zt, nowy towar badz usuniecie usterek, a negatywnie -
13, przy czym 8 okazalto si¢ niezasadnych W toku pozostaje jeszcze 6 spraw.
7akonczono tez 7 spraw z roku ubiegtego. Skutecznosé podejmowanych dziatan
utrzymuje sie na dobrym poziomie (67 % pozytywnie zakonczonych spraw).



Tabela nr 2: Sprawy przejete do indywidualnego prowadzenie i skutecznosc
podjetej interwencji

| lo&s | ~ Zakoficzone | Kwota
| wystapien | : Negatywnie Sprawy r‘:‘:gﬂ;:ti
ogolem | Pozylywnie | wiym:  niezasadne | W toku

- Przedmiot sprawy
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Wiekszosc interwencji  podejmowanych bylo po  wyczerpaniu  przez
konsumenta  wszelkich mozliwosci  polubownego  zatatwienia  sprawy
| nieskutecznosci mediacji prowadzonych przez powotane ustawowo instytucje
| organizacje.



Jako przykiad mozna wymienic sprawe konsumenta, kiory przez 4 miesiace
bezskutecznie domagat sie uznania roszczen wynikajgcych z wadliwego montazu
drzwi balkonowych oraz rolet okiennych. Postepowanie mediacyjne prowadzone
przez Inspektorat Inspekcji Handlowe] nie przyniosto pozadanego rezultatu.
Konsument zdecydowat sie na odstgpienie od umowy i skierowanie sprawy do sadu,
wystepujac o pomoc do Rzecznika. Na etapie wezwania przesgdowego udafo sie
naktoni¢ przedsiebiorce do wymiany wadliwych drzwi i rolet.

Interwencje w  sprawach telekomunikacyjnych, ktére w  okresie
sprawozdawczym byly najliczniejsze dotyczylty przewaznie rozwigzania umow
zawartych na warunkach promocyjnych bez obowigzku zwrotu ulgi. Z tresci
wnoszonych skarg wynikato, ze operatorzy wykorzystujg wszelkie mozliwosci
| niedopatrzenia abonentow do uniemozliwienia badz utrudnienia skutecznego
odstapienia od umowy. W wyniku podjetych interwencji w wiekszosci wypadkow
operator anulowat naliczone opiaty.

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

W ramach podejmowanych interwencji wskazano tez na budzace watpliwosci
klauzule umowne oraz nieuczciwe praktyki rynkowe, ktore zaktocajg rownowage
praw i obowiazkdw stan wynikajacy z umowy na niekorzysé konsumenta, ktéry jest
strong stabsza tak pod wzgledem mozliwosci negocjacyjnych, jak i ze wzgledu na
stopien poinformowania.

Kwestionowane postanowienia umowne dotyczyly:

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

- wysokich kosztow rezygnacji z nauki dziecka w przedszkolu,

- nieprecyzyjnego sformutowania postanowienia regulaminu dwiadczenia ustug
telekomunikacyjnych w zakresie sktadania oswiadczenia woli.

Kwestionowane praktyki rynkowe dotyczyty za$s:

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

- wprowadzenie w biad co do zasad bezpiatnego badania stuchu narzucajac
Zawarcie umowy,

- zasad transferu danych na karcie SIM telefonu bez $wiadomosci konsumenta
(bez stosownej aktywacji),

Wprawdzie przedsiebiorcy nie zgodzili sie z podnoszonymi zarzutami, ale
mimo to przedstawili propozycje polubownego zatatwienia sprawy, wobec tego



Wprawdzie przedsiebiorcy nie zgodzili sie z podnoszonymi zarzutami, ale mimo
to przedstawili propozycje polubownego zalatwienia sprawy, wobec tego odstapiono
od kierowania sprawy na droge postepowania sadowego, gdzie mozliwa bytaby
wtasciwa ocena.

Wérod wnioskéw o podjecie interwencji pewien odsetek stanowig sprawy,
ktorych zarzuty konsumentéw wobec przedsiebiorcow sg nieuzasadnione i Rzecznik
nie ma podstaw do podjecia interwencji badz w wyniku je] podjecia wyiania sie inny
stan faktyczny niz wskazany przez konsumenta.

1.3 Wspdldziatanie z wladzami nadrzednymi i innymi wiadzami dla
ochrony praw i interesow konsumentow

Ustawowym obowiazkiem Rzecznika jest wspoldziatanie z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz innymi instytucjami
I organizacjami dziatajacymi na rzecz ochrony praw konsumentow ( w szczegolnosci
Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, Federacje Konsumentéw, Europejskie
Centrum Konsumenckie).

W ramach wzajemnej wspolpracy | sygnalizowania problemow przekazano ogotem

11 spraw w tym do:

*Inspektoratow Inspekcji Handlowej - 4 sprawy, ktére wymagaly podjecia

czynnosci sprawdzajacych i kontrolnych oraz mediacji bezposredniej.

Dotyczyty one:

- odmowy przyjmowania reklamacji w markecie chirskim,

- pobieranie optat za weryfikacje urzadzenia w sklepie ogrodniczym,

- nienalezytej jakosci wlew do paliwa na stacji benzynowe).

*Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow - 1 sprawe dotyczaca wysokosci

optat pobieranych za wode przez PKP. Zasygnalizowano tez problem:

- potrzeby ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw na rynku ustug
posrednictwa finansowego w zwigzku ze znaczng iloscig skarg mieszkaricow
Walbrzycha dotyczacych nieterminowego przekazywania wptat na rachunek
wierzyciell przez jedna z lokalnych agenc)i opiat,

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

- problem ucigzliwych warunkdéw umow o nauke w przedszkolu.

*Rzecznika Ubezpieczonych — 1 sprawe dotyczacg weryfikacji szkody

komunikacyjnej.

*Urzedu Komunikacji Elektronicznej - 1 sprawe dotyczaca wprowadzenia w biad

przy zawieraniu umowy o ustuge telekomunikacyjng zawartg poza lokalem

przedsiebiorstwa.

*Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentow w Kamiennej Gorze - 1 sprawe

dotyczaca reklamacji obuwia. )

*Powiatowemu Rzecznikowi w Swidnicy — 3 sprawy dotyczgce:

- uprawnien gwarancyjnych,

- reklamacj mebli, :

- wsirzymania dostawy energii elektrycznej.



przepisow. Jest to szczegélnie wskazane w sytuacjach, gdy wyrok sadu stanowitby
wytyczne na przyszitosc¢ w podobnych sprawach dotyczacych szerszego kregu.

Z uwagi jednak na jego kosztownos¢ i czasochtonnosé postepowania wynikajaca
ze sformalizowanych procedur traktuje to jako ostatecznosc¢, podejmujac wszelkie
czesto uporczywe dziatania celem doprowadzenia do pozasadowego zakonczenia
sporu, zachecajac tez obie strony do korzystania z instytucji Stalych Polubownych
Sgadow Konsumenckich.

Jest ona dobrg alternatywa rozstrzygania sporéw, korzysing dla obu stron, tansza
i mniej sformalizowana.

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

« zwrotu zaptaconej ceny (2756 zt) w zwiazku z odstgpieniem od umowy kupna
telewizora przez Internet (konsument uzyskata nakaz zaplaty, ktory
skierowano do egzekucji), '

e zwrotu zaptacone] ceny obuwia 251 zt w zwigzku z odstapieniem od umowy,

e zaplaty za wydane materialy budowlane,

oraz 1 sprzeciw od nakazu zapfaty uzyskanego przez operatora ustug

telekomunikacyjnych 1 2 wezwania przed sadowe w sprawie odstgpienia od

umowy kupna stuchawek przez Internet oraz wymiany drzwi i rolet.

Il. 5 Skifadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany
przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow
konsumentow

W ckresie sprawozdawczym Rzecznik nie zgtaszat projektéw uchwat do
przedstawicieli samorzadow terytorialnych. Wypowiadat sie jedynie w zakresie
wprowadzenia limitu wydawanych w 2011 r. licencji na wykonywanie transportu
drogowego osob na terenie Gminy Watbrzych, Szczawno-Zdroj i Boguszow-Gorce.

Il. 6 Wspolpraca z organami Scigania

W ramach korzystania z pomocy Rzecznika i dochodzeniu roszczen cywilno-
prawnych konsumenci podnosza tez zarzuty popetniania przez akwizytorow czynow
noszacych znamiona przestepstwa, ktore wymagaja zgloszenia do organow
scigania. W okresie sprawozdawczym przygotowano - 2 zawiadomienia o wytudzeniu
kredytu i 3 o sfatszowaniu podpisu na umowie.

Nawigzano tez stalg wspolprace z Woydzialem Przestepczosci Gospodarczej
Komendy Miejskiej Policji w Watbrzychu.

Il. 7 Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Edukacja konsumencka jest waznym czynnikiem w podnoszeniu Swiadomosci
konsumenckiej, ktéra ma decydujgcy wptyw na bardzie] odpowiedzialng postawe
przedsiebiorcow.



Tylko swiadomy swych praw konsument | swiadomy obywatel stworzg wifasciwg
presje | bedg przeciwwaga dla samowoli przedsiebiorcow oraz ich nhiespofecznym
zachowaniom.

Nalezy to prowadzi¢ w sposob zintegrowany t. nie tylko wsréd konsumentéw ale tez,
a racze] przede wszystkim wsrdéd przedsiebiorcow, pracownikow wymiaru
sprawiedliwoéci, decydentéw zycia gospodarczego. Tylko bowiem powszechna pro
konsumencka orientacja zapewni wysoka skutecznosc podejmowanych dziafan.
Fodstawa edukacji konsumenckigj jest informacja zapewniajgca przejrzystosc rynku
| oferty rynkowe|. Tylko konsument, kltory otrzymuje i rozumie kierowane do niego
informacje moze podejmowac wilasciwe wybory.

Informacja musi wiec byc jasna, prawdziwa i nie wprowadzajaca w biad.

Swiadomosé konsumencka najlepiej sie rozwija w dziataniu. Dlatego proces
jej ksztaltowania wymaga wzbudzenia aktywnosci konsumentow nie tylko poprzez
przekazywanie im informacji ibierne oddziatywanie, ale takze wspolprace
i wspotdziatanie we wszystkich dostepnych formach.

Za posrednictwem gmin przekazano mieszkancom ulotki nt:

* Krajowego Rejestru Diugow,
e wyboru sprzedawcy pradu.

Z cokazji ,,Dnia przedsiebiorczosci® goszczacg w Starostwie grupe miodziezy
zapoznano z zadaniami | kompetencjami Rzecznika oraz idea ochrony konsumentow
udostepniajgc materiaty informacyjne.

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

Rzecznik wzigl udzial w:

« Konferencji ,Mediacja - sposob na osiggniecie satysfakcji”® zorganizowanej
przez Polskie Centrum Mediacji of/Tychy,

+ Konferencji naukowej w WWSZIP w Watbrzychu nt: ,Zarzadzanie operacyjne
w teorii i praktyce organizacji biznesowych, publicznych i pozarzadowych.
Podejscie procesowe” przygotowujac | wygtaszajac referat nt: , Alternatywne
metody rozstrzygania sporow konsumenckich i mozliwosci wykorzystania
podejscia procesowego”,

+ Szkoleniu zorganizowanym przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow
w Jeleniej Gorze nt: Konsument wobec nieuczciwych praktyk rynkowych”,
.Dochodzenie roszczen w postepowaniu grupowym”.

Za posrednictwem lokalnych medidw przekazano informacje nt:

bezpiecznych zakupdw przez Internet,

konsumenta na rynku energii elektrycznej,

zrealizowanych w 2009 r. zadan,

10-lecie powoiania instytucji Rzecznika

oszukanczych transakcji dokonywanych przez akwizytorow,
nieuczciwe] konkurencji,

ustug turystycznych,



+ jak strzec sie przed niekorzystnymi umowami,
+ dziatania komercyjne w okresie przedswigtecznym,
s na co zwracac uwage podczas przedswigtecznych zakupow.

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

Instytucja Rzecznika Konsumentéw cieszy sie coraz wiekszym
zainteresowaniem mieszkancow powiatu. Postrzegana jest jako instytucja silna
i efektywna, co przy stalym wzroscie zadan oraz ilosci zgtaszanych problemow
I rozpatrywanych spraw, przy ograniczonych i finansowych, nie jest proste.

Z roku na rok wzrasta swiadomosé konsumencka oraz ilosé oséb
zgtaszajgcych sie po pomoc. Wzrost ten jak pokazuje ponizsza tabela byt dosc
gwattowny. Widoczny natomiast spadek udzielonych porad w 2007 r. 1 2009 r.
wynikat z przyczyn niezaleznych (absencja zdrowotna).

Tabelanr. 3 Zestawienie porad udzielonych na przestrzeni 8 lat
funkcjonowania potaczonego powiatu

. loséporad | Dynamika
Rok - Ogotem w tym: porad
telefoniczne | osobiste | pisemne | do 2003 r | rok/roku
2003 678 333 233 112 - -
2004 895 520 282 93 + 32,0 +32.0
2005 1174 732 383 59 +732 | +312
| 2006 | 1183 [ 682 501 | - | +745 [ +08
| 2007 953 476 444 33 + 40,6 -19.4
2008 | 1729 | 1063 550 | 118 +155,0 +81.,4
2009 1669 | 8953 635 81 + 146,2 -3,5
2010 1776 | 1050 639 87 +161.0 +64




llosc udzielonych porad ogolem

O Pisemnie
B Osabidcie

O Telefanicznie

llosé i skutecznose podejmowanych dziatan przedstawia ponizsza tabela.

Tabela nr.4  Wystapienia do przedsiebiorcow iich skutecznos¢

llo$¢ pisemnych wystgpien | Skutecznosé
Rok ogolem wtym %
z.poz. | z.neg. | wtoku | Z-PozJjogolem
2003 80 51 18 11 64
2004 72 39 26 7 54
2005 91 61 21 9 67
2006 92 59 26 7 64
2007 99 65 26 8 66
2008 [ 54 15 8 70
2009 68 | 43 18 7 63
2010 59 | 39 14 6 67
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Zestawienie powyzszych danych wskazuje na duza zmiennos¢ efektywnosci
podejmowanych dziatan z wyrazng tendencja wzrostows. Niewielki spadek
skutecznosci w 2009 wynika z watpliwosci interpretacyjnych nowych przepisow.
llos¢ kierowanych do przedsiebiorcow wystapien oraz ich skutecznosé zalezy
od bardzo wielu czynnikow. Przede wszystkim pisemnych wnioskéw konsumentow
o interwencje, zasadnosci zgtaszanych roszczen, charakteru i zawitosci sprawy,
wartosci  przedmiotu  sporu, indywidualnych  predyspozycji  konsumenta
do samodzielnego je] prowadzenia, dobrej woli stron do polubownego zatatwienia
sprawy, stanu kadrowego biura i innych.

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

VL1 W zakresie poprawy standardow ochrony konsumentow

Wazne tez jest ksztaltowanie prokonsumenckich postaw  wsrod
przedsigbiorcow, pracownikéw wymiaru sprawiedliwosci | decydentdw Zycia
gospodarczego, a takze popularyzowanie idei spotecznej odpowiedzialnosci biznesu,
do ktore] wiaczyc nalezy rozwoj systemow polubownego rozstrzygania sporow.

Jak dotad efektywnosc ich funkcjonowania jest niezadowalajgca.

Podnoszenie  swiadomosci konsumenckiegj mieszkancow  powiatu
i ksztaltowanie modelu ,przecietnego konsumenta” tj. dostatecznie dobrze
poinformowanego, uwaZnego i ostroznego.



Wazne wiec sa dziatania informacyjno-edukacyjne, kierowane gtownie do mtodziezy
i starszych oraz dalsze wzmacnianie pozycji konsumenta i jego ochrony

w poszczegolnych segmentach rynku, aby byli mniej podatni na oddziatywanie
nieuczciwych praktyk rynkowych

Folscy przedsiebiorcy dostrzegajg juz potrzebe spotecznego zaangazowania.
W prowadzone] przez siebie dziatalnosci uwzgledniajg potrzeby lokalne;
spotecznosci oraz kwestie ekologiczne. Stabo znaja jednak koncepcje samoregulaciji
branzowych tj. korzysci pltynacych z nich dla wszystkich uczestnikow rynku,
w szczegolnosci kodeksy dobrych praktyk.
Sprawnie dziatajgcy system samokontroli ogranicza przypadki ztych praktyk i tym
samym przyczynia sie do zwiekszenia zaufania klientow i kontrahentow.

V1.2 W zakresie pracy Rzecznikow

Dla zapewnienia sprawnej realizacji zadan Powiatu Watbrzyskiego w zakresie
ochrony praw iinteresdw konsumentow konieczne jest utrzymanie co najmnigj
aktualnej obsady personelu w biurze: rzecznik + staly pracownik.

llos¢ i charakter wplywajgcych do rzecznika spraw Swiadczy zarowno o skali
prablemu, jak tez otym, ze dziatania samorzadu powiatowego wtym zakresie
sq potrzebne, winny by¢ kontynuowane i rozwijane. Skutecznos¢ podejmowanych
dziatan utrzymuje sie na dobrym poziomie (67% pozytywnie zatatwionych spraw).
Wskazuje réwniez na koniecznoé¢ podjecia szerszych dziatarh w zakresie edukacji
i podnoszenia swiadomosci konsumenckiej, aby przekona¢ konsumentéw,
ze powinni i mogg samodzielnie zadbac o swoje interesy.

Potrzebny jest tez wyrazny podziat kompetencji miedzy instytucjami
I organizacjami tworzacymi system ochrony konsumentéw, aby nie dublowaty swych
dziatan lecz je uzupetnialy oraz dalszy rozwoj instytucji Rzecznika min. poprzez:

- zapewnienie mozliwosci odbycia kursu dla mediatorow,

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

- zmniejszenie dysproporcji w zakresie dostepnosci do Swiadczonej przez
Rzecznika pomocy w zaleznosci od wielkosci | zamoznosci powiatu.

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

Sporzadzita:
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Zarzadzenie nr .. _*{_;_?f g Xﬁ <. //
Starosty tbrzyskiego
z dnia #..]. . meex. LOLL

w sprawie: zatwierdzenia sprawozdania z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Watbrzychu za 2010 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 p6Zn. zm.) zarzgdzam, co nastgpuje:

§ 1

Zatwierdzam sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Watbrzychu za rok 2010, stanowigce zalacznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2

Zarzgadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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UZASADNIENIE

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

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