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I.  WSTEP

Wykonujac obowiazek wynikajacy z art. 38 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (tekst jedn. Dz.U. z 2003 r nr 86, poz.804 z p6zn.zm.)
przedktadam Radzie Powiatu Walbrzyskiego sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w 2004 1, celem jego zatwierdzenia.

I.1. Podstawy prawne dzialania oraz formalno-prawne usytuowanie
Rzecznika w powiecie oraz struktura i stan kadrowy Biura.

Aktualnie urz¢dujacy Powiatowy Rzecznik Konsumentéw— Anna Juszczyszyn-
Sroka - powotlany zostal uchwata Rady Powiatu Walbrzyskiego z dnia 6 stycznia 2003 r
nr [/2/03. Stosownie do art. 34 w/w ustawy wykonuje zadania samorzadu powiatowego
w zakresie ochrony praw konsumentéw. Usytuowanie organizacyjne Rzecznika w Starostwie
Powiatowym potwierdza Regulamin Organizacyjny uchwalony w dniu 23 pazdziernika 2003r
okreslajac to stanowisko jako samodzielne i jednoosobowe, podporzadkowane bezposrednio
Radzie Powiatu, przed ktérag ponosi odpowiedzialno$¢. Zasigg jego dziatania obejmuje
obecnie 6 miast: Boguszéw-Gorce, Gluszyce, Jedling Zdr6j, Mieroszow, Szczawno Zdréj,
Watbrzych oraz 3 gminy wiejskie: Czarny Bor, Stare Bogaczowice, Walim- liczacych
tacznie ok. 188 tys. mieszkancéw.

Rzecznik Konsumentéw dysponuje obecnie jednym pomieszczeniem biurowym
wyposazonym w niezbe¢dne urzadzenia (tel/fax) i sprzet komputerowy z dostgpem do
Internetu i programu aktéw prawnych (Lex) oraz literaturg¢ fachowa (kodeksy, komentarze,
biuletyny Stowarzyszenia Konsumentow Polskich, Urzgedu Regulacji Energetyki, Inspekcji
Handlowej, Polskiego Stowarzyszenia Sprzedazy Bezposredniej). Ma tez zapewniony staty
dostep do biezacej prasy prawniczej (Rzeczpospolita, Gazeta Prawna) na bazie, ktorej w
miar¢ mozliwosci prowadzone sa tematyczne segregatory z poszczeg6élnych dziedzin
rynku(jak telekomunikacja, ubezpieczenia, bankowo$¢, ustugi turystyczne, zywnosc,
energetyka, ustugi komunalne itp.), aby utatwi¢ konsumentom znalezienie interesujacych ich
informacji.

Posiadam wymagane ustawowo dla tej funkcji wyksztalcenie wyzsze prawnicze
iponad 5 letnie do$wiadczenie na tym stanowisku. Systematycznie tez podnosz¢ swoje
kwalifikacje uczestniczac w organizowanych i finansowanych ze S$rodkéw unijnych
szkoleniach.

Okoliczno$ci te, jak tez aktualne usytuowanie biura w centrum miasta oraz
zainteresowanie mediéw wplywaja na coraz wigksza popularno$¢ tej instytucji wsrdéd
mieszkancéw powiatu, chetnie korzystajacych z pomocy Rzecznika. Jednoosobowa obsada
biura i wzrost iloci os6b korzystajacych z mojej pomocy wymusza pewne zmiany w
organizacji pracy i sposobie realizacji zadan, ktdry jest sukcesywnie dostosowywany do
lokalnych mozliwosci i zglaszanych potrzeb.

Cigzar finansowy realizacji tych zadan spoczywa niestety na samorzadzie
powiatowym. Stan finanséw publicznych i wynikajace stad ograniczenia budzetowe stanowia
powazna barier¢ rozwoju tej dzialalnosci. W szczegdlnosci dotyczy to $rodkéw na opinie
rzeczoznawcOw, specjalistyczne ekspertyzy laboratoryjne, koszty zastgpstwa procesowego
jak tez zwigkszenie zatrudnienia.



II. REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Zakres powierzonych Rzecznikowi Konsumentéw zadan jest znaczny, a szczegélowo
okreslony w art. 37, art. 84 ust.l pktd, art. 100a ust.1 w/w ustawy oraz
art. 63°, art. 63, art.479®k p c. Przyznaja one Rzecznikowi wylacznie kompetencje
doradcze 1 procesowe. Nie przewiduja natomiast zadnych uprawnien kontrolnych i
nakazowych, co znacznie utrudnia osiaganie pozadanej skutecznosci.

Od maja 2004 r pozycja Rzecznika zostala wzmocniona poprzez wprowadzenie w art. 106 a
w/w ustawy sankcji za naruszenie obowiazku udzielania Rzecznikowi Konsumentéw

......

przez Sad Grodzki).

II.1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Stosownie do zatozen ,,Polityki konsumenckiej rzadu na lata 2004-2006” jako
priorytetowe zadanie w dalszym ciagu traktowalam wdrazanie i popularyzacje nowych
prokonsumenckich regulacji prawnych, a w szczegdlnosci:

— ustawy z dnia 2 marca 2000 r o ochronie niektorych praw Kkonsumentéw oraz
odpowiedzialno$ci za szkod¢ wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz.U nr 22,
poz.271 z p6zn. zm.)

— ustawy z dnia 27 lipca 2002 r o szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz zmianie Kodeksu Cywilnego (Dz.U nr 141, poz. 1176)

— ustawy z dnia 20 lipca 2001 r o kredycie konsumenckim (Dz.U. nr 100, poz. 1081)

jak tez innych okoto 42 znowelizowanych aktow prawnych dostosowujacych nasze prawo do

regulacji obowiazujacych w Unii Europejskie;j.

Podejmowane w tym zakresie dziatania maja na celu przede wszystkim rozwijanie
$wiadomos$ci konsumentéw, wyrabianie ich krytycznego zmystu, tak by mogli w sposéb
racjonalny dokonywac¢ wyboréw i wtasciwie reagowac na naciski handlowe. W konsekwencji
zapewni im to skuteczne egzekwowanie roszczen.

W gospodarce rynkowej podstawowa zasada jest zasada swobody uméw, ktéra ma
decydujace znaczenie w zakresie realizacji wzajemnych zobowiazan. W stosunkach migdzy
przedsigbiorca (profesjonalista) a konsumentem (z natury stabsza strona transakcji)
ten pierwszy zwykle jest autorem projektu umowy. Konsument niestety najcz¢sciej nie czyta i
nie negocjuje jej warunkOw narazajac si¢ na straty w razie nienalezytego jej wykonania.
Wskazuje na to tre$¢ sygnalizowanych mi probleméw. Zakres ich byt bardzo réznorodny,
czgsto o znacznym stopniu ztozonosci.

Szczegélowa strukture zgtaszanych problemdéw oraz udzielonych porad przedstawia
ponizsza tabela.



Tabelanr1  Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow

WyszczegOblnienie )
Ogébtem [telefon. |osobiste|pisemne

1. Umowy sprzedazy 411 251 100 60
AGD/RTV 108 62 42 4
meble 33 23 9 1
komputery 19 19
odziez 34 20 8 6
obuwie 95 77 17 1
samochody 26 19 7
domy, developerzy 2 2
inne 94 31 15 48
2. Ustugi 366 202 151 13
flnanspwe, b_ankowe, 103 38 55 10
ubezpieczenia
Systemy konsorcyjne 71 40 30 1
telefony, TV 71 41 28 2
energetyczne 8 6 2
motoryzacyjne (serwisy) 1 1
turystyczne, hotelarskie 1 1
pralnicze 5 3 2
remonty 80 o1 29
inne 26 21 5
.?’. Umowy pc’J{a lokalem 25 3 4 18
i na odlegtos¢
4. Inne 93 64 27 2
RAZEM 895 520 282 93

Na ogétem 895 spraw, 411 (tj.45 %) dotyczylto roszczen z tytutu umowy kupna —
sprzedazy. Najczgsciej reklamowanymi towarami byty: sprz¢et AGD — 108 spraw (26%
wszystkich uméw sprzedazy); obuwie — 95 spraw (23%); odziez 34 sprawy (8%); meble 33
sprawy (8%).

Wigkszos¢ z reklamowanych produktéw objeta byla odpowiedzialno$cig sprzedawcy
za niezgodno$¢ towaru z umowsg. Jest to nowy, szerszy niz dotychczasowy (wynikajacy
z kodeksowej gwarancji i rekojmi) zakres odpowiedzialnosci, ktory trwa przez 2 lata od daty
wydania towaru. Obowigzujaca w tym zakresie ustawa o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej wiele kwestii pozostawia w sferze uzgodnien migdzy stronami, co jak
wskazuje praktyka jest bardzo konfliktogenne. Wdrazanie tych przepiséw jest, wigc
utrudnione. Ponadto konsumenci nie wiedza tez, ze nie musza korzysta¢ z udzielonej im
gwarancji, ktérej warunki sa zwykle mniej korzystne niz uprawnienia ustawowe (autorem jej
jest przeciez przedsigbiorca).



W zakresie ustug na 366 spraw stanowiacych 41 % ogétu spraw dominowaly sprawy
finansowe i bankowe - 103 sprawy (28 % wszystkich ushug). Dotyczyly one
w szczegdlnosci:

— obrotu wierzytelnosciami konsumenckimi i agresywnych metod ich dochodzenia przez
firmy windykacyjne,

— pomocy w oddluzeniu i wynegocjowaniu dogodnych warunkéw sptaty kredytow
bankowych

— dzialania nieuczciwych agencji optat

Znaczny wzrost ilosci spraw w tym zakresie (0k.84 % w stosunku do roku ubieglego)
wynika zapewne z obniZenia poziomu zycia spotecznos$ci lokalnej, wysokiego bezrobocia
oraz zbyt tatwej dostgpnosci towaréw konsumpcyjnych na kredyt czy tez korzystania z kart
kredytowych, co powoduje, Ze coraz liczniejsze rodziny nadmiernie si¢ zadluzaja, popadajac
w putapke kredytowa. Tracac zdolnos¢ kredytowa i mozliwosci sptaty zobowiazan staja si¢
Htatwym tupem” podmiotéw oferujacych oddtuzenie w tzw. systemie konsorcyjnym (zasady
ich dziatalnosci szczegétowo przedstawilam w ubieglorocznym sprawozdaniu). Ilo$¢ skarg
w tym zakresie wskazuje na konieczno$¢ podjecia przez wiladze panstwowe rozwiazan
systemowych w zakresie upadto$ci konsumenckiej odpowiednich do obowiazujacych w Unii
Europejskiej.

Druga, co do wielkosci grupe reklamowanych ustug stanowily remonty — 80 spraw
(22% wszystkich ustug), a zwlaszcza wymiany okien.

Zarzuty dotyczyty gléwnie jakoici i nieterminowosci ustug. Swiadczyé to moze
o nadal zbyt matej konkurencyjnos$ci na tym rynku. Najwigkszym mankamentem zawieranych
w tym zakresie umow jest brak okreslania w nich kar za niewykonanie lub nienalezyte ich
wykonanie, co znacznie utatwialoby konsumentom dochodzenie roszczen. W przeciwnym
razie jest to mozliwe tylko w wypadku poniesienia okreslonej szkody, o czym konsumenci
z reguly nie wiedza.

Do$¢ znaczng ilo$¢ spraw stanowily skargi na ustugi telekomunikacyjne $wiadczone
przez operatorOw telefonii stacjonarnej i komdérkowej. Najwigcej dotyczylo funkcjonowania
,.Blekitnej linii”, nieterminowos$ci zatatwienia reklamacji oraz optat za ustugi audiotekstowe.
Nalezy mie¢ nadzieje, ze wprowadzone zmiany w prawie telekomunikacyjnym oraz dziatania
podjete przez Prezesa Urzgedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Urzad Regulacji
Telekomunikacji i Poczty wyeliminujg te niekorzystne zjawiska.

Tematem konsultacji byly tez sprawy zwiazane z dostawa mediow jak woda, gaz,
energia elektryczna i wywozem $mieci.

Porady prawne udzielane byly telefonicznie i bezposrednio w Biurze. Polegaty
na udzielaniu wszechstronnych informacji dot. przystugujacych konsumentom praw,
interpretacji przepisow na tle konkretnego przypadku, ukierunkowywaniu postgpowania
konsumenta w dochodzeniu swoich roszczen. Nastgpowalo to poprzez indywidualne
rozmowy, udostgpnianie broszur, fachowej literatury, aktow prawnych i orzecznictwa
sadowego. Porady pisemne polegaly przede wszystkim na pomocy w sporzadzeniu
zawiadomienia o niezgodno$ci towaru (ustugi) z umowa, o$wiadczen o odstapieniu
odumowy (w/g opracowanych wzoréw), wezwan do spelnienia $wiadczenia
oraz wypetnieniu formularzy sadowych.



I1.2 Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw
i interesow konsumentow

Najbardziej pozadang przez konsumentow i jak dotad najskuteczniejsza forma
egzekwowania roszczen jest bezposrednia interwencja Rzecznika w istniejace spory
i konsekwentne dazenie do ich zakonczenia. Podejmuj¢ si¢ tego jednak tylko w sytuacji gdy
w sposOb oczywisty wynika, iz prawa konsumenta zostaly naruszone badz wstawiennictwo
moje jest dla konsumenta ,ostatnia deska ratunku”. Taka forma pomocy jest bardzo
czasochtonna, wymaga duzego zaangazowania i wnikliwej analizy stanu faktycznego
1 prawnego sprawy.

Kierowane do przedsigbiorcéw wystapienia mialy przede wszystkim charakter prosby
o informacje, ponowne rozpatrzenie reklamacji, propozycji polubownego zatatwienia sprawy,
poddania sporu do rozstrzygnigcia przez sad konsumencki, a w ostateczno$ci wezwan przed

sadowych.

Przedmiotowa strukture tych wystapien i ich skuteczno$¢ przedstawia ponizsza tabela.

Tabela nr 2 Sprawy przejete do indywidualnego prowadzenie i skuteczno$¢

podjetej interwencji.

OOZySRard |
zakonczone| zakonczone naleznos¢

Wyszczegolnienie OGOLEM| pozytywnie | negatywnie | w toku w zt

1. Umowy sprzedazy 10 5 4 1 125
AGD/RTV 2 1 1 0 0
meble 3 1 2 0 0
komputery 0 0 0 0 0
odziez 2 1 1 0 120
obuwie 2 1 0 1 0
samochody 0 0 0 0 0
domy, developerzy 0 0 0 0 0
inne 1 1 0 0 5
2. Ustugi 53 28 19 6 50804
finansowe, bankowe,
ubezpieczenia 10 5 2 3 4563
Systemy konsorcyjne 12 5 7 0 19955
telefony, TV 9 7 2 0 21779
energetyczne 2 0 2 0 0
motoryzacyjne (serwisy) 0 0 0 0 0
turystyczne, hotelarskie 2 2 0 0 100
pralnicze 2 0 0 2 0
remonty 10 4 5 1 1619
inne 6 5 1 0 2788
3. Umowy poza lokalem i na
odlegtosé 5 3 2 0 0
4. Inne 4 3 1 0 0
RAZEM 72 39 26 7 50929




W okresie sprawozdawczym zakonczono tez 11 spraw z poprzedniego 2003 roku,
z czego 8 ze skutkiem pozytywnym odzyskujac naleznosci w kwocie 7700 zl, pozostate
3 niestety ze skutkiem negatywnym.

Najbardziej skuteczne jak dotad sa wystapienia telefoniczne. Kontakt
z przedsigbiorcami jeszcze przed rozpoczgciem procedury reklamacyjnej przyspiesza jej
przebieg i rozwiazanie problemu, gdyz sami chetnie korzystaja z porad Rzecznika, dajac
wyraz zaufania w jego kompetencje i obiektywizm.

Wystapienia w formie pisemnej polegajace gléwnie na przedstawieniu racji klienta
poparte rzeczowymi argumentami i stosownymi przepisami prawa, prowadza zwykle
do polubownego zatatwienia sprawy satysfakcjonujacego obie strony.

W sprawach szczegdlnie skomplikowanych dot. szerszego kregu klientow prowadzone
sa spotkania mediacyjne celem znalezienia kompromisowego rozwiazania powstalego
problemu. Przyktadem tego w roku sprawozdawczym moze by¢ zainicjowane przeze mnie
spotkanie cztonkéw wspOlnoty mieszkaniowej z przedstawicielami Walbrzyskiego
Przedsigbiorstwa Wodociagéw i Kanalizacji Spétka z 0.0 w sprawie zmodyfikowania zasad
dokonywania odczytéw i rozliczen naleznosci za dostarczang wodg, w ramach ktérego doszio
do satysfakcjonujacego obie strony porozumienia. Uzgodniono, ze do czasu stosownego
rozszerzenia oprogramowania komputerowego do faktur zalaczane beda dodatkowe
rozliczenia uwzgledniajace réznice wynikajace ze wskazan podzielnikéw w poszczegdlnych
lokalach a wodomierzem gléwnym.

W sprawach dot. jakosci towaréow i ustug, wymagajacych wiedzy specjalistycznej,
ogledzin i ekspertyz badz kontroli u przedsigbiorcy konsumenci byli kierowani do Inspekcji
Handlowej zgodnie z jej ustawowymi kompetencjami.

W wypadku stwierdzenia stosowania przez przedsigbiorcéw nieuczciwych praktyk
rynkowych z pokrzywdzeniem konsumentéw, uporczywego naruszania powszechnie
obowiazujacych przepisow prawa 1 zasad rzetelnosci kupieckiej oraz ograniczajacych
konkurencje wzywano ich do zaprzestania tych dziatan.

Efektywnos$¢ takiego modelu dziatania w giéwnej mierze zalezy od dobrej woli obu
stron sporu : konsumentéw i przedsigbiorcéw oraz ich pozytywnego nastawienia do
ugodowego zalatwienia sprawy.

Do najistotniejszych moich interwencji w roku sprawozdawczym w dalszym ciagu
nalezaly wystgpienia do firm organizujacych grupy samofinansujace (tzw. system
konsorcyjny). Wprawdzie taka forma dzialalnosci od sierpnia 2004 r zostala zakazana na
podstawie nowelizacji ustawy z dnia 27 czerwca 2004 r o zmianie ustawy o zwalczaniu
nieuczciwej konkurencji oraz ustawy o kredycie konsumenckim, ale przepisy te odnosza si¢
tylko do nowych uméw, zawieranych po 3 sierpnia 2004 r. Nie nalezy wiec oczekiwac braku
skarg w tym zakresie.

Ze wzgledu na znaczng ilo$¢ skarg tego typy (71) i podnoszone w nich okoliczno$ci
niezaleznie od dzialan w indywidualnej sprawie konsumenta, ktére niestety w wigkszosci
konczyty si¢ konieczno$cia skierowania sprawy na drogg postgpowania sadowego
podejmowatam tez dziatania w zakresie ochrony zbiorowych interesow konsumentow.

W stosunku do jednej z takich firm posiadajaca siedzibg na terenie mojej wlasciwosci
zmuszona bylam podja¢ zdecydowane dziatania zawiadamiajac organy $cigania
o popelnieniu przestepstwa, wnioskujac o sprawdzenie sposobu i metod dziatania Spotki i
jej przedstawicieli. Prowadzone postgpowanie zakonczono wniesieniem aktu oskarzenia do
sadu, co daje pokrzywdzonym mozliwo$¢ dochodzenia swoich roszczen w ramach procesu
karnego (tzw. powddztwo adhezyjne), co znacznie utatwia im sytuacj¢ dowodowa.



Niezaleznie od tego, z uwagi na tres¢ stosownych przez ta Spdtke wzorcow
umownych, naruszajacych obowiazek udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej
informacji oraz ogloszen reklamowych wprowadzajacych w btad, korzystajac z ustawowych
uprawnien wystapitam do Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw we
Wroctawiu z wnioskiem o wszczecie postegpowania o uznanie stosowanych praktyk za
naruszajace zbiorowe interesy konsumentow.

Po przeprowadzeniu postgpowania wyjasniajacego Prezes UOKiK wszczat stosowne
postegpowanie zakonczone decyzja uznajaca za taka praktyke:

— nie zamieszczanie w stosowanych wzorcach umownych informacji na temat
podstawowych parametréw dotyczacych kosztu otrzymania kredytu wymaganych przez
ustawe o kredycie konsumenckim,

— bezprawne skrécenie terminu przystugujacego konsumentowi do odstapienia od umowy
kredytu (z 10 do 3 dni)

— zamieszczanie w lokalnej prasie ogloszen reklamowych wprowadzajacych w btad
i nakazal zaniechanie ich stosowania.

Inna kategoria spraw wymagajacych mojej interwencji byta kwestia sprzedazy przez
Syndyka Masy Upadlosci jednego =z posrednikéw finansowych wierzytelnosci
z nierozliczonych ostatecznie uméw kredytowych na rzecz firm windykacyjnych.
Konsumenci skarzyli sig, ze wczesniej nie byli informowani o powstaniu zadluzenia, nie
otrzymywali Zadnych wezwan do zaplaty, a kredyty sptacili w catosci. Po kilku latach bez ich
wiedzy i zgody wierzytelnosci zostaly sprzedane, a dane osobowe ujawnione innym
podmiotom. Narzekali tez na stosowane agresywne metody windykacji, zastraszanie
i nachodzenie w domu i miejscu pracy.

Wprawdzie w wyniku moich interwencji i po$rednictwa w wyjasnieniu sprawy
wigkszo$¢ wierzytelnosci zostata wycofana z windykacji a dane konsumentéw wykreslone z
ewidencji windykatorow, ale ze wzgledu na ilo$¢ zgloszonych skarg oraz kolejne sygnaly
kredytobiorcéw ngkanych o zaplate (nie zawsze posiadajacych dokumenty potwierdzajace
sptate kredytu), wobec braku deklaracji Syndyka, co do wycofania z windykacji wszystkich
watpliwych nalezno$ci oraz lekcewazacy stosunek do zgloszonego problemu sprawa
zainteresowatam Sedziego Komisarza nadzorujacego postgpowanie upadlosciowe oraz
Delegatur¢  Urzegdu  Ochrony  Konkurencji i Konsumentéw  we  Wroclawiu.
Po przeprowadzonych z przedstawicielami UOKIiK konsultacjach zrezygnowatam ze zlozenia
przygotowanego wspolnie z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw w Zabkowicach
S (borykajacego si¢ z podobnymi problemami) formalnego wniosku o uznanie stosowanych
przez te podmioty praktyk za naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw. W ich ocenie ze
wzgledu na zawito$¢ sprawy oraz brak wszystkich przestanek wniosek ten nie spehitby
wymogéw formalnych.

Wiele interwencji koniecznych bylo tez w zakresie ustug telekomunikacyjnych.
Dzigki wyznaczeniu w Regionach Pionu Kontaktéw z Klientami kompetentnych o0s6b
do bezposrednich kontaktéw z Rzecznikami Konsumentow, (co bylo efektem spotkania
zorganizowanego przez TP SA w Poznaniu, w ktérym uczestniczytam w marcu 2004r)
wigkszo$¢ spraw dot. funkcjonowania ,,Blekitnej linii” i weryfikacji faktur udato si¢ szybko
wyjasni¢ i pozytywnie dla abonentéw zatatwic.
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II.3 Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do
toczacego si¢ postepowania.

Z uwagi na ograniczone mozliwosci osobistego angazowania si¢ w dlugotrwate
i kosztowne procesy sadowe pomoc konsumentom w dochodzeniu ich indywidualnych
roszczen polegato gléwnie na przygotowaniu 19 pism procesowych w postgpowaniu
uproszczonym na urzedowych formularzach, 4 wnioskéw o nadanie klauzuli wykonalnos$ci
uzyskanym nakazom zaptaty, 4 wnioskéw egzekucyjnych.

Przygotowatam tez pozew procesowy o rozliczenie umowy w systemie argentynski
(warto$¢ przedmiotu sporu okoto 14000 z1.) oraz wniosek o zwolnienie z kosztéw procesu.

Konsumenci korzystali tez z mojej pomocy w przygotowywaniu wnioskow o rozstrzygnigcie
sporu przez Arbitra Bankowego oraz zapiséw na Sad Polubowny.

W okresie sprawozdawczym zakoficzyto si¢ kolejne z wytoczonych w latach poprzednich
powddztw na rzecz konsumenta przez wydania nakazu zaptaty kwoty 600 zl. z tytutu
odstapienie od umowy udzialu w systemie argentynskim. Wierzytelno$¢ zostata skierowana
do egzekucji.

W toku nadal pozostaje jeszcze wytoczone w 2002 r przez Rzecznika na rzecz
konsumenta powddztwo o zaptatg. Z uwagi na wysoka warto$¢ przedmiotu sporu (41.955 z})
oraz ewentualne koszty zastgpstwa procesowego prowadzenie sprawy powierzono Radcy
Prawnemu Starostwa Powiatowego.

W jednym wypadku na prosbe konsumenta rozwazatam tez przystapienie do
postgpowania apelacyjnego w sprawie rozliczenia umowy udzialu w systemie konsorcyjnym,
jednakze po konsultacji wyroku I instancji z Radca Prawnym Stowarzyszenia Konsumentéw
Polskich nie znalaztam ku temu podstaw. Zainteresowany zdecydowat si¢ powierzy¢ sprawe
adwokatowi.

Z uwagi na dlugotrwato$¢ proceséw sadowych, koszty dochodzenia roszczen oraz
trudnos$ci w skutecznym egzekwowaniu korzystnych rozstrzygnig¢ sadowych bardzo wazne
jest w dalszym ciagu wykorzystywanie wszelkich mozliwo$ci polubownego rozstrzygania
Sporéw.

Powszechna alternatywa dla rozstrzygania sporéw konsumenckich winny by¢
dziatajace przy Inspektoratach Inspekcji Handlowej State Polubowne Sady Konsumenckie,
(o ktérych istnieniu wielu konsumentéw jeszcze nie wie) oraz inne podmioty polubownego
rozwigzywania sporOw przy organizacjach zrzeszajacych przedsigbiorcow z danej galgzi
rynku jak np. wustugi budowlane, uslugi turystyczne, posrednictwo w obrocie
nieruchomos$ciami, ustugi motoryzacyjne itp.

I1.4 Wspoéldzialanie z Delegaturami Urz¢edu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentéw.

Zasady tej wspOtpracy 1 wspéldzialania szczegbélowo przedstawitam w
ubieglorocznym sprawozdaniu. W roku sprawozdawczym wspétpraca z Delegatura Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw we Wroctawiu dotyczyla w szczegélno$ci wymiany
informacji w zakresie:

— dziatan Urzgdu w sferze problematyki ogélnego bezpieczenstwa produktow
— dzialalnosci na terenie powiatu watbrzyskiego firm konsorcyjnych
— funkcjonujacych na terenie powiatu watbrzyskiego szkot jezykowych.
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Wspdlpraca z centralnym Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw to przede
wszystkim korzystanie i rozpropagowywanie dostarczanych broszur, ulotek, materiatéw
edukacyjnych, a takze literatury fachowe;.

Na indywidualne zaproszenie (po 3 Rzecznikéw 2z danego Wojewddztwa)
uczestniczytam w zorganizowanych przez Urzad, a finansowanych ze $rodkéw unijnych
spotkaniach z ekspertami w dziedzinie ochrony konsumentow z Austrii i Niemiec.

Pierwsze zorganizowane we Wroclawiu w Kkwietniu 2004 r. z udzialem
przedstawiciela Centrali Konsumenckiej w Brandenburgii - Clemensa Russe dotyczyto
kwestii nowoczesnych metod poradnictwa konsumenckiego umozliwiajacego zasigganie
informacji jak najwigkszej liczbie konsumentéw. Chodzi tu o specjalne infolinie, infoteki
(tj portal on-line obslugiwany samodzielnie przez konsumenta a przygotowywany przez
ekspertow w danej dziedzinie zawierajacy informacje o produktach i ustugach) oraz punkty
poradnictwa i informacji oparte na bazie danych skarg i wnioskéw konsumenckich na wzor
funkcjonujacych w krajach Unii Europejskie;j.

Kontynuacja tego spotkania byly warsztaty n/t. alternatywnego rozwigzywania
sporow transgranicznych z udzialem eksperta z Austrii Pani Tamary Gabriel. Na
spotkaniu tym omoéwiono funkcjonujacy w panstwach Unii Europejskiej system
pozasadowego rozstrzygania sporéw konsumenckich — (EEJ-Net)

Odpowiednikiem funkcjonujacych tam europejskich punktéw informacyjnych
(Euroguichet i Clearing House) bedzie powotane przy Urzgdzie Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw Europejskie Centrum Informacji Konsumenckiej (ECIK), ktdérego
podstawowym celem bedzie informowanie o polityce ochrony konsumentéw na szczeblu
wspolnotowym i krajowym.

Ma tez spetnia¢ wazng funkcje w zakresie wzmocnienia wspolpracy wszystkich instytucji
dzialajacych na rzecz ochrony konsumentéw (tj. pracownikow UOKIiK, organizacji
konsumenckich, rzecznikéw konsumentdw oraz ekspertdw zewngtrznych).

Potaczy tez realizowane w ramach umowy blizniaczej z Niemcami i Austrig projekty na
szczeblu narodowym (informacja, poradnictwo konsumenckie) i na szczeblu unijnym
(rozwiazywanie sporéw transgranicznych i poradnictwo w zakresie prawa innych panstw
cztonkowskich). Wiaczenie si¢ do tych struktur wspdlnotowych jest bardzo wazne.

Z dniem akcesji polscy przedsigbiorcy i konsumenci stali si¢ aktywnym elementem
wspélnego rynku, co znacznie utatwia dokonywanie transakcji poza granicami (zakupy on-
line, podréze zagraniczne, katalogi). Niesie to za soba ryzyko probleméw w dochodzeniu
roszczen (reklamacje, serwis, szkody wywotane przez zakupiony produkt) ze wzgledu na
bariery jezykowe, odlegto§¢ oraz nieznajomo$¢ procedur i przepiséw obowiazujacych
w kraju siedziby przedsigbiorcy. W ramach realizacji tego projektu biuro zostato doposazone
w nowy zestaw komputerowy.

W 2004 r. uczestniczytam tez w 2 zorganizowanych przez Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich na zlecenie UOKiK nieodptatnych szkoleniach n/t handlu
elektronicznego, ustug telekomunikacyjnych, ustug turystycznych oraz skutecznego
komunikowania si¢ w procesie mediacji oraz ustug finansowych.
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Wspdtpraca z innymi organizacjami i instytucjami dzialajacymi na rzecz ochrony
konsumentéw dotyczyla przede wszystkim wymiany pogladéw i informacji na temat
obserwowanych na lokalnym rynku praktyk. Dotyczyto to min. takich probleméw jak:

— uslugi pogrzebowe

— naruszen przez przedsigbiorcow ustawy o jezyku polskim

— nieskutecznosci mediacji w sprawach jako$ci nabywanych towaréw i ustug oraz
— koniecznosci kierowania roszczen na droge sadowa.

II.5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Zgodnie 7z sugestia Komisji Funkcjonowania Powiatu i Regulaminowej z dnia
25 lutego 2004 r. uruchomiona zostala strona internetowa Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw, na ktérej znajduja si¢ podstawowe informacje n/t:
— kompetencji i uprawnien Rzecznika
— danych teleadresowych oraz godzin funkcjonowania biura Rzecznika
— praw konsumentéw
— instytucji powotanych do ochrony intereséw konsumentéw wraz z wlasciwoscia rzeczowa
— wzdr zawiadomienia o niezgodnosci towaru z umowa

W miarg mozliwosci i potrzeb zamieszczane sa tam biezace informacje istotne dla
konsumentow.

Niezaleznie od tego informacje dot. dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
znajduja si¢ w Biuletynie Informacji Publiczne;j.

Za posrednictwem W§jtéw Gmin i Burmistrzéw Miast przypomniano mieszkancom
Powiatu Walbrzyskiego o mozliwosci korzystania z pomocy Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw (pismo Starosty Walbrzyskiego ZS.0718-7/04 z dnia 20.04.2004 r) wnoszac
o zamieszczenie tych informacji wraz z danymi teleadresowymi na tablicy ogloszen.

W §lad za tym pismem sukcesywnie sg tez przesytane materiaty edukacyjne (ulotki, broszury)
otrzymywane z Urzedu Ochrony Konkurencji Konsumentéw z prosba o ich udostgpnienie
mieszkancom.

Materialy takie przesytane sa takze do szkdl gimnazjalnych i ponad-gimnazjalnych.

Na zaproszenie Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich wiaczylam si¢ tez do akcji
rozpropagowania ws$réd mtodziezy gimnazjalnej idei konkursu na stworzenie reklamy
artykutu zywnosciowego powielajac i rozsylajac stosowne materiaty do szkét oraz lokalnych
redakcji.

Wspolpraca z lokalnymi $rodkami spolecznego przekazu jest bardzo istotna
w popularyzacji wiedzy konsumenckiej oraz ostrzeganiu przed niebezpiecznymi zjawiskami
na lokalnym rynku i bardzo oczekiwana przez czytelnikéw, radiostuchaczy czy telewidzow.

W okresie sprawozdawczym polegata m.in. na przygotowywaniu publikacji badz udzielaniu

tematycznych wywiadow n/t:

— obowiazkéw i uprawnien stuzb w supermarketach

— skarg na agencje oplat prowadzone przez indywidualnych przedsigbiorcow i mozliwosci
przeciwdziatania nierzetelnemu wykonaniu zlecenia

— metod dziatania firm konsorcyjnych oraz wprowadzonego zakazu tego typy dziatalnosci

— obrony przed nieuzasadnionym wzrostem cen po wejsciu do Unii Europejskiej

— wyludzen w ramach rzekomego promocyjnego programu firmy Travelo 4 life
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I1.6. Dzialania wynikajace z ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji.

Celem tej ustawy jest ochrona przed zachwianiem lub wypaczeniem regut wolnej
konkurencji pomigdzy przedsigbiorcami 1 nadanie jej uczciwego charakteru.
W dotychczasowej dziatalnosci wielokrotnie reagowalam na przejawy tego typu zachowan,
dziatan sprzecznych z prawem lub dobrymi obyczajami, ktére stanowily zagrozenie badz
naruszaly interes innego przedsigbiorcy czy tez konsumenta. Wobec tego, iz w wyniku
nowelizacji tej ustawy Rzecznik Konsumentéw utracit mozliwosci wytaczania powddztw
przeciwko przedsigbiorcom dopuszczajacym si¢ takich czynéw, kwestie te znajduja si¢
w sferze mojego zainteresowania ze wzgl¢du na uprawnienia do sktadania wniosku o uznanie
stosowanych praktyk za naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym kontynuowatam podjete wczesniej dziatania dotyczace
wyjasnienia kwestii:
— ograniczenia dostgpu do $wiadczenia ustug pogrzebowych na cmentarzu parafialnym na
podstawie niedozwolonego porozumienia.
— nienalezytego dopelnienia obowiazkéw informacyjnych w ramach organizowanego
konkursu wedkarskiego.

W pierwszym wypadku na wniosek jednego z przedsigbiorcéw zainicjowatam spotkanie
zainteresowanych podmiotéw w siedzibie mojego biura, na ktérym doszlo do porozumienia,
co do zasad korzystania z cmentarza.

W drugim, podjetym wskutek indywidualnej skargi uczestnika konkursu, ktéry od ponad
2 lat bezskutecznie usitowal wyjasni¢ kwestie podmiotu odpowiedzialnego za niedopetnienie
obowiazkéw informacyjnych, co uniemozliwito mu skorzystanie z nagrody (tygodniowy
wyjazd do Szwecji na ryby) oraz wykorzystania jego danych osobowych.

Kierowane do wspoélorganizatora konkursu (redakcji miesigcznika ogtaszajacego konkurs)
wystapienia zainteresowanego bylty ignorowane. Wskutek podjgtej przeze mnie interwencji
i konsekwentnej proby wyjasnienia sprawy udalo si¢ wynegocjowa¢ z biurem podrozy
(drugim wspoétorganizatorem konkursu) wyjazd zainteresowanego w sierpniu 2004 r. do
Szwecji oraz doprecyzowanie zasad konkursu. Zalatwienie tej tak nietypowej sprawy
sprawito mi wiele satysfakcji.

III. PODSUMOWANIE

Stan $wiadomos$ci konsumenckiej mieszkancéw regionu zaréwno w zakresie
wyrabiania krytycznego zmysthu, jak tez stosowania i egzekwowania praw jest ciagle jeszcze
niezadowalajacy. Konsumenci sa bardzo podatni na naciski handlowe nie zawsze zgodne z
dobrymi obyczajami kupieckimi i uczciwymi praktykami rynkowymi. Podlegaja sprzecznym
potrzebom i motywacjom, kierujac si¢ najcz¢sciej emocjami.

Dlatego tez tak wazne sa nadal dziatania informacyjno-edukacyjne przyczyniajace si¢
do wyksztatcenia modelu w edukowanego konsumenta dokonujacego racjonalnych wybordw.

Znakomita moim zdaniem rol¢ w tym zakresie speilnial telewizyjny magazyn
konsumencki (emitowany, co tydzien w poniedzialek o 17 w 2 TVP), w ktérym
w przystgpny a nawet humorystyczny sposéb poruszano najbardziej aktualne zagadnienia
dotyczace konsumentow. Cieszyl si¢ tez jak wynika z przekazywanych mi relacji duzym
zainteresowaniem ws$rod mieszkancow powiatu. Istotna role do spetnienia, obok $rodkéw
spotecznego przekazaniu ma tez Rzecznik Konsumentdw jako instytucja pierwszego kontaktu
z pokrzywdzonym klientem.
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Kluczowy w tym zakresie, stosownie do zalozen rzadowej Strategii Polityki
Konsumenckiej na lata 2004 -2006” jest rozw6j sprawnie dzialajacego systemu informacji i
poradnictwa konsumenckiego, ktéry musi by¢é wzmocniony przez dziatania edukacyjne
i promocyjne.

Z roku na rok umacnia si¢ pozycja Rzecznika Konsumentéw wskutek doskonalenia
przepisow regulujacych prawne podstawy jego dziatania, jak tez zdobywanych do§wiadczen.

Systematycznie ro$nie ilo§¢ rozpatrywanych spraw i podejmowanych z pozytywnym
skutkiem interwencji. Wzrasta tez jego aktywnos$¢ i zaangazowanie nie tylko w realizacje,
ale i tworzenie polityki konsumenckiej.

Informacj¢ wytworzyt: Anna Juszczyszyn — Sroka — Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Watbrzychu

Informacj¢ wprowadzit: Andrzej Gltowinski

Czas wytworzenia informacji: 13.04.2005 r

Czas udostgpnienia informacji: bezterminowo
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