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I.  WSTEP

Realizujac 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 dziatalno$ci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w 2005 r, celem jego zatwierdzenia.

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

Aktualnie urzedujacy Powiatowy Rzecznik Konsumentéw — Anna Juszczyszyn-
Sroka - powolana zostalam uchwata Rady Powiatu Walbrzyskiego z dnia 6 stycznia 2003r
nr [/2/03. Stosownie do art. 34 w/w ustawy wykonuj¢ zadania samorzadu powiatowego
w zakresie ochrony praw konsumentéw. Usytuowanie organizacyjne Rzecznika w Starostwie
Powiatowym okres$la Regulamin Organizacyjny - uchwalony w dniu 29 grudnia 2005r - jako
stanowisko samodzielne i podporzadkowane bezposrednio Radzie Powiatu, przed ktora
ponosi odpowiedzialnos¢. Zasigg jego dziatania obejmuje obecnie 6 miast: Boguszéw-Gorce,
Gluszyce, Jedling Zdrdj, Mieroszéw, Szczawno Zdréj, Walbrzych oraz 3 gminy wiejskie:
Czarny Bér, Stare Bogaczowice, Walim - liczacych acznie ok. 186 tys. mieszkancéw. '
Powiat walbrzyski jest pod tym wzgledem drugim co do wielkosci powiatem wojewddztwa
dolnos$laskiego. W realizacji powierzonych zadan w okresie sprawozdawczym wspierana
bylam w zakresie obstugi techniczno-biurowej przez 1 osobg zatrudniona w ramach robét
publicznych.

Posiadam wymagane ustawowo dla tej funkcji wyksztalcenie wyzZsze prawnicze
iponad 6 letnie doswiadczenie na tym stanowisku. Systematycznie tez podnosz¢ swoje
kwalifikacje uczestniczac w organizowanych i finansowanych ze S$rodkéw unijnych
szkoleniach z zakresu ochrony konsumentéw, ubezpieczen spotecznych oraz jezyka
angielskiego.

Coraz wigksza popularno$¢ instytucji Rzecznika Konsumentéw wsréd mieszkancow
powiatu oraz mediéw wplywa na staty wzrost ilosci 0séb korzystajacych z mojej pomocy co
wymusza sukcesywne zmiany w organizacji pracy i sposobie realizacji zadan, ktére sa
dostosowywane do lokalnych mozliwosci i zgtaszanych potrzeb.

Rosnace wciaz oczekiwania konsumentéw oraz innych instytucji i organizacji wiazane
z ta instytucja, jej ustawowymi kompetencjami wskazuja na konieczno$¢ gruntownej
przebudowy systemowej oraz zagwarantowania w Budzecie Pafistwa $rodkéw finansowych
na skuteczng realizacj¢ tych zadan. Jak dotad ich cigzar finansowy spoczywa wytacznie na
samorzadzie powiatowym. Wszelkie formy pomocy Rzecznika, poczawszy od porad,
negocjacji z przedsigbiorca, poprzez interwencje, jak tez czynnosci procesowe sa bezptatne,
w odréznieniu od innych instytucji i organizacji dzialajacych w zakresie ochrony
konsumentéw. Potrzeby finansowe w tym zakresie dotycza w szczegdlnosci srodkéw na
opinie rzeczoznawcdw, specjalistyczne ekspertyzy laboratoryjne, informacje z odpowiednich
rejestrow pozyskiwane na potrzeby procedur sadowych, koszty sadowe, jak tez ubezpieczenia
od odpowiedzialnosci cywilnej (obowiazkowego w przypadku profesjonalnych prawnikéw),
ktére wydaje si¢ by¢ nieodzowne.

! Zrédto: Rocznik Statystyczny woj. dolnoslaskiego na 2005 r. Wyd. Zesp6t Redakcyjny Urzedu Statystycznego
we Wroctawiu, Wroctaw 2005.



II. REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Rzecznik konsumentéw jest instytucja zycia spolecznego o szczegélnym
charakterze. Przypisana mu w porzadku prawnym rola jest wylaczna, niepowtarzalna i nie
zastgpowalna przez inne instytucje spoteczne. Urzeczywistnienie jej dokonuje si¢ przede
wszystkim poprzez aktywno$¢ poza procesowa tj. udzielanie porad i pomocy prawnej,
negocjacje w sporach konsumentéw z przedsigbiorcami, interwencje w wypadku stwierdzenia
naruszenia praw i intereséw konsumentow.

Ma tez mozliwo$¢ obrony praw konsumentéw w postgpowaniach przed réznego rodzaju
sadami polubownymi dzialajacymi przy Inspektoratach Inspekcji Handlowej, Urzedzie
Komunikacji Elektronicznej, Rzeczniku Ubezpieczonych oraz arbitrazem - bankowym
i spotdzielczym (SKOK), a takze mozliwos¢ inicjowania badz uczestniczenia w procesach
cywilnych przed sadami powszechnymi stanowiacymi instytucjonalna forme ochrony
prawnej indywidualnych intereséw konsumentow.

Moze tez uczestniczy¢ w postegpowaniach karnych w sprawach o wykroczenia popetnione
przeciwko interesom konsumentéw oraz w postegpowaniach administracyjnych w zakresie
eliminacji praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw oraz innych dziatan
przedsigbiorcow zagrazajacych bezpieczenstwu konsumentéw i konkurencji, w ktorych
zasadniczg rol¢ odgrywa jednak Inspekcja Handlowa i Prezes Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow.

Zakres  powierzonych  Rzecznikowi zadan 1  kompetencji  (doradczych
i procesowych) jest bardzo szeroki, a szczegétowo okreslony w art. 37, art. 84 ust.1 pkt.4,
art. 100a ust.1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz
art. 63°, art. 63, art.479°°k. p. c. Nie przewiduja one 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 obowigzku udzielania Rzecznikowi Konsumentéw
jednak trudny do wyegzekwowania ze wzgledu na zakres informacji objetych wnioskiem o
ukaranie kierowanym do Sadu Grodzkiego orzekajacego w tym zakresie w trybie przepiséw
Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia, rozbieznosci interpretacyjne co do
obowiazujacych w tym zakresie procedur oraz zbyt niskiej wysoko$ci wymierzanych
grzywien, nieadekwatnych do kosztéw zwigzanych z ustaleniem o0s6b odpowiedzialnych za
popetniony czyn i wykazaniem winy sprawcy.



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

Za kluczowy w tym zakresie, stosownie do zatozen ,,Polityki konsumenckiej rzadu
na lata 2004-2006” uzna¢ nalezy rozwdj sprawnie dziatajacego systemu informacji
i poradnictwa konsumenckiego, ktéry musi by¢ wzmacniany przez dziatania edukacyjne.

W okresie sprawozdawczym jako priorytetowe zadanie w dalszym ciagu traktowatam

wdrazanie i popularyzacj¢ prokonsumenckich regulacji prawnych, a w szczegdlnosci:

— ustawy z dnia 2 marca 2000 r o ochronie niektéorych praw Kkonsumentéw oraz
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz.U nr 22,
poz.271 z p6zn. zm.)

— ustawy z dnia 27 lipca 2002 r o szczegolnych 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 aktéw prawnych dostosowujacych nasze prawo do

regulacji obowiazujacych w Unii Europejskie;j.

Gtéwnym celem podejmowanych w tym zakresie dziatan, - polegajacych gléwnie na
udzielaniu w sprawach indywidualnych porad osobistych, telefonicznych i za posrednictwem
internetu oraz udostgpnianiu broszur, regulacji prawnych oraz orzecznictwa o tematyce
konsumenckiej - jest rozwijanie $wiadomosci konsumentéw, wyrabianie ich krytycznego
zmyshu, tak by mogli w sposéb racjonalny dokonywa¢ wyboréw i wlasciwie reagowaé na
naciski handlowe i skutecznie egzekwowac swoje roszczenia.

Porady pisemne obejmowaly przede wszystkim pomoc w sporzadzeniu zawiadomienia
0 niezgodnos$ci towaru (ustugi) z umowa, o$wiadczen o odstgpieniu od umowy, wnioskéw
o mediacj¢ do Inspekcji Handlowej, Urzgdu Regulacji Telekomunikacji i Poczty (obecnie:
Urzad Komunikacji Elektronicznej), Rzecznika Ubezpieczonych, Rzecznika Odbiorcéw
Paliw, Arbitra Bankowego, wezwan do spetnienia $wiadczenia oraz wypelnianiu formularzy
sadowych.

Szczegélowa strukture zgtaszanych problemdéw oraz udzielonych porad przedstawia
ponizsza tabela.



Tabela nr 1:

prawnej w zaKkresie ochrony konsumentéw

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji

Rodzaj udzielonej porady
Przedmiot sprawy telefoni . . Ogotem
osobista pisemna
czna
I. Ustugi, w tym: 192 166 31 389
bankowe, ubezpieczeniowe 20 35 3 58
systemy argentynskie 6 8 2 16
inne flngnsowe/W|ndykaCJa, 18 15 38
posrednictwo
telekomunikacja (operatorzy
telefonii stacjonarnej i 43 48 2 93
komoérkowej, TV kablowa)
dpstawa mediéw (prad, gaz, 7 8 4 19
ciepto, woda)
turystyczne i hotelarskie 3 1 1 5
pralnicze 2 3 - 5
remontowo - budowlane 60 36 12 108
kamieniarskie - - 1 1
Inne 33 12 1 46
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 432 159 18 609
wyposazenie wnetrz/meble 42 11 3 56
sprzet RTV i AGD/telefon
kgmgrkowe ! 139 59 9 20
sprzet komputerowy 20 7 - 27
Odziez 36 18 - 54
Obuwie 76 39 2 117
samochody i akcesoria/ komis 11 7 3 21
nieruchomosci/domy,
developerzy ! 2 3 j 3
Inne 106 15 1 122
. Umquy poza lokalem i na 10 12 6 o8
odlegtos¢
inne 98 46 4 148
RAZEM 732 383 59 1174

Na ogétem 1174 sprawy, ponad polowa (51%) dotyczyla roszczen z tytulu umowy
kupna — sprzedazy. Najczg$ciej reklamowanymi towarami tradycyjnie juz byl sprzet AGD
(okoto 34 % wszystkich uméw sprzedazy) oraz obuwie (19 %).

Praktyczne aspekty stosowania obowiazujacych w tym zakresie od 3 lat przepisow
ustawy o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej wskazuja na koniecznos¢ ich
zmiany i dostosowania do naszego rynku i mentalno$ci przedsigbiorcéw jak i konsumentéw
oraz regulacji Kodeksu Cywilnego, zwlaszcza w zakresie gwarancji.

Ustawa ta wiele kwestii pozostawia uzgodnieniom migdzy stronami co jak wskazuje
dotychczasowa praktyka jest bardzo konfliktogenne. Wynika to tez ze stabej znajomosci tych
przepisow i wynikajacych z nich szczegdlnych uprawnien ochronnych dla konsumentow,
ktérzy korzystaja z pomocy Rzecznika zwykle dopiero, gdy dochodzi do sporu ze
sprzedawca.



Konsumenci z reguly nie zasadnie wystgpuja od razu z zadaniem zwrotu gotowki, ktory
zgodnie z zasada sekwencyjnosci uprawnien z tytutu niezgodno$ci towaru z umowa
przewidzianych w ustawie, przystuguje tylko pod pewnymi warunkami.

Przedsigbiorcy natomiast samoczynnie zmieniaja zadanie reklamacyjne konsumenta,
dokonujac zwykle napraw grzecznosciowych, ktére co do zasady wymagaja zgody
konsumenta, czgsto tez narzucaja tryb gwarancyjnego dochodzenia roszczen, co jest
niezgodne z obowiazujacym prawem wyboru nalezacym do konsumenta.

Z uwagi na to, ze reklamacje dotycza zwykle drobnych spraw zycia codziennego konsumenci
rzadko decyduja si¢ na dochodzenie roszczen na drodze sadowej pozwalajac na bezkarne
wykorzystywanie swojej niewiedzy.

Postulowane zmiany przepiséw ustawy powinny prowadzi¢ do precyzyjnego, jasnego,
oczywistego i zrozumialego dla przecigtnego konsumenta uregulowania istotnych kwestii.

W zakresie ustug, stanowiacych 33% ogétu spraw dominowaty ustugi remontowo-
budowlane (okolo 28 % wszystkich uslug). Zarzuty dotyczyly gléwnie jakosci
i nieterminowos$ci wymiany stolarki okiennej i drzwiowej. W toku rozpatrywanych spraw
stwierdzilam, iz najwigkszym mankamentem zawieranych w tym zakresie umow jest brak
pewnosci co do warunkéw na jakich usluga bedzie wykonana, wylaczanie przez
przedsigbiorcow swojej  odpowiedzialno$ci za nienalezyte wykonanie zlecenia oraz
utrudnianie konsumentom odstapienia w takiej sytuacji od umowy badz dochodzenia roszczen
z tytulu opdznienia. Spostrzezenie te potwierdzaja wyniki kontroli wzorcéw umownych
prowadzonej przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, ktéry podjat dziatania
zmierzajace do wyeliminowania z obrotu uméw zawierajacych sprzeczne z prawem
postanowienia.

Sygnalizowane mi indywidualne problemy wskazuja na fakt, iz konsumenci niestety
nie czytaja podpisywanych uméw i nie korzystaja z prawa negocjowania ich warunkéw
narazajac si¢ na straty.

Nadal znaczna ilo§¢ spraw stanowily skargi na ustugi telekomunikacyjne swiadczone
przez operatoréow telefonii stacjonarnej i komodrkowej. O ile sposéb zatatwiania skarg
i interwencji Rzecznika w zakresie ustug powszechnych ulegl znacznej poprawie
(Telekomunikacja Polska P powotata specjalna sekcje do bezposrednich kontaktéw
i wspotpracy z Rzecznikami Konsumentéw) to skargi na Operatoréw telefonii komérkowej
czegsto wymagaja postgpowania mediacyjnego przed Urzedem Komunikacji Elektronicznej
dotyczace zwykle ofert promocyjnych operatorow sieci komoérkowych.

Powaznym problemem i zagrozeniem dla intereséw konsumentéw jest obciazanie ich
opfatami za ustugi audiotekstowe, zwlaszcza mig¢dzynarodowe, wykonywane przez osoby
trzecie wykorzystujace naiwno$¢ i niewiedzg abonentéw nie korzystajacych z mozliwosci
blokady potaczen komercyjnych i mozliwosci przekierowania na nie.

Bardzo istotnym i wrazliwym spotecznie problemem jakim si¢ zajmowalam w okresie
sprawozdawczym byta agresywna windykacja zalegtosci czgsto nie istniejacych badz
przedawnionych oraz sprzedaz ustug poza lokalem przedsigbiorstwa. Metody stosowane
przez przedsigbiorcoOw na ktdre skarzyli si¢ konsumenci naruszaty czgsto ich prywatnose,
dobre obyczaje oraz prawo do pelnej i rzetelnej informacji. Wykorzystywali oni
nieswiadomo$¢ i zaufanie najczesciej ludzi starszych, samotnych i bezradnych, a wykonane
ustug wymiany drzwi, kuchenek gazowych, podgrzewaczy wody itp. finansowane zwykle
kredytem bankowym byty niskiej jakosci, nieadekwatnej do ponoszonych kosztow.



Akwizytorzy nie dopelniali szczegdlnych obowiazkéw informacyjnych uniemozliwiajac
konsumentom skuteczne skorzystanie z prawa do odstapienia od tego typu transakcji
w ciagu 10 dni, co uzna¢ nalezy za szczegdlnie naganne wobec relacji pokrzywdzonych,
ktérzy podali ofiarom przer6znych wybiegéw i ktamstw nieuczciwych przedsigbiorcow.

II.2 Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw

i interesow konsumentow

Najbardziej pozadana przez konsumentéw i jak dotad najskuteczniejsza forma
egzekwowania roszczen jest bezposrednia interwencja Rzecznika w istniejace spory
i konsekwentne dazenie do ich zakoficzenia. 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
i prawnego sprawy.

Kierowane do przedsigbiorcoéw wystapienia mialy przede wszystkim charakter prosby
o informacje, weryfikacj¢ stanowiska w sprawie reklamacji, propozycji polubownego
zalatwienia sprawy badZz 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 skutecznosé
podjetej interwencji
llos¢ Kowta
Przedmiot sprawy wystapien | Zakonczone | Zakonczone | Sprawy |  odzys.
ogotem pozytywnie | negatywnie | w toku | naleznosci
I. Ustugi, w tym: 66 40 18 8 11 700
bankowe 9 6 3 - 1961
ubezpieczeniowe 1 1 - - 2500
systemy argentynskie 2 - 1 1 -
inne finansowe 4 2 2 - 2342
telefonia stacjonarna 4 3 1 - 1100
telekomunikacja telefonia komérkowa 6 3 3 - 1280
TV kablowa i
satelitarna 7 3 1 3 575
dostawa prad 2 ! ! - -
mediow gaz i ciepto 1 1 - -
woda i Scieki 2 2 - - 370
informatyczne 2 1 1 - 98
pralnicze 1 1 - - R
remontowo - budowlane 11 6 2 3 -
pocztowe 2 1 1 - -
komunikacyjne 4 3 - 1 1 006
naprawy AGD/gwarancyjne 5 4 1 - 168
fotograficzne 2 2 - - 300
krawieckie 1 - 1 - -
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 17 14 2 1 4419
wyposazenie wnetrz 1 1 - - -
sprzet RTV i AGD 2 2 - - 2100
odziez 2 1 1 - 1119
obuwie 4 4 - - 350
samochody i akcesoria 1 1 - - 500
nieruchomosci 1 - - 1 -
Inne 6 5 1 - 350
Ill. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 8 7 1 = 4077
RAZEM 91 61 21 9 | 2019

W okresie sprawozdawczym zakonczono tez 7 spraw z poprzedniego roku,
w wigkszos$ci ze skutkiem pozytywnym, odzyskujac naleznosci w kwocie okoto 2000 z1.

Do najistotniejszych moich interwencji w roku sprawozdawczym zaliczytabym
sprawy umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa w ktérych udato si¢ skutecznie
doprowadzi¢ do rozwiazania tych uméw badz renegocjacji ich warunkéw dostosowujac splate
naleznosci do mozliwo$ci finansowych konsumentéw, poprawe jakosci wykonanej ustugi
oraz upustéw cenowych. Wymagato to jednak znacznego zaangazowania z mojej strony w te
sprawy 1 nieraz dtugotrwatych negocjacji z przedsigbiorcami oraz bankami.

W wielu sprawach interwencja Rzecznika Konsumentéw okazywala si¢ nieodzowna.
Coraz czg$ciej zdarza sig, ze dlugotrwale, samodzielnie prowadzone przez konsumenta
negocjacje z przedsigbiorca udaje si¢ zakonczy¢ przez samo wilaczenie si¢ Rzecznika do
sprawy. Tak bylo np. przy rezygnacji konsumenta z ustug linii lotniczych przy zakupie



bezzwrotnego biletu na promocyjnych warunkach, anulowania umowy promocyjnej zawartej
z operatorem telefonii komodrkowej bez naliczania kar umownych zawartej przez
konsumentke pod presja zngcajacego si¢ nad nig syna, mebli zakupionych przez osobe chora
psychicznie, rozwigzania umowy o zakup drogiego, nieprzydatnego sprz¢tu medycznego,
odszkodowania za torb¢ powierzona do przechowania w supermarkecie, anulowania
zaleglo$ci przez Telekomunikacj¢ Polska S.A. ze wzgledu na trudng sytuacj¢ finansowa
1 rodzinng abonenta.

Jak wynika z tresci uzyskiwanych odpowiedzi, to nie wzgledy formalno — prawne, lecz
poparcie sprawy klienta przez Rzecznika i jego osobiste zaangazowanie przyczynito si¢ do
rozwigzania problemu, co daje mi najwigksza satysfakcj¢ i potwierdzenie nalezytego
rozumienia potrzeby powotania tej instytucji.

Do ciekawych interwencji zaliczylabym sprawy nie wywigzywania si¢ z ofert promocyjnych
w gazetkach reklamowych hipermarketéw oraz wydawcy kart telefonicznych.

I1.3. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do
toczacego si¢ postepowania

Z uwagi na dlugotrwale i kosztowne procesy sadowe oraz ograniczone mozliwosci
osobistego zaangazowania si¢ w nie Rzecznika pomoc konsumentom w dochodzeniu ich
indywidualnych roszczef polegata gltéwnie na przygotowaniu pism procesowych oraz
kontynuowaniu spraw wytoczonych na rzecz konsumentéw w latach poprzednich.

Szczegotowa ich strukturg przedstawia ponizsza tabela

Tabelanr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i pomoc prawna

llos¢ powodztw ogétem w
latach Rozstrzygniecie sadu | Sprawy
Ip. Przedmiot sporu 2003 2004 | 2005 | pozytywne | negatywne | w toku

Powodztwa dotyczace reklamacii w
zakresie niezgodnosci towaru z
1. | umowa lub gwarancji towaréw 1 1

Powdédztwa dotyczace
niewykonania lub nienalezytego
2. | wykonania ustug

Przygotowywanie konsumentom
pozwéw dotyczacych reklamaciji w
zakresie niezgodnosci towaru z

3. | umowa lub gwarancji towaréw 19 2 5 16

Przygotowywanie konsumentom
pozwow dotyczacych niewykonania
4. | lub nienalezytego wykonania ustug 1 1

Sprawy kierowane do rozpatrzenia
5. | przez sad polubowny

Wstepowanie rzecznika
6. | konsumentéw do postepowan

Przygotowanie pozwu o
przetreminowe rozliczenie
umowy w systemie

| argentynskim 3 1 1 3 1

7. Inne -
Pozew o niedozwolone

klauzule
umowneadhezyjny w
postepowaniu karnym

—_
—_
—_

RAZEM 5 20 5 9 3 18
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Poza w/w pismami procesowymi przygotowywatam tez konsumentom:
- zgloszenie wierzytelno$ci do masy upadtosci,

- zarzuty od nakazu zaptaty

- odpowiedz na sprzeciw pozwanego od nakazu zaplaty

- inne pisma dotyczace usuniecia brakéw formalnych pozwu oraz propozycji ugody
w postgpowaniu sadowym

Dotyczyly one min. obuwia, ustug remontowych i pozyczek oraz przedterminowego
rozliczenia umowy o nabycie samochodu w systemie konsorcyjnym. Dzigki przygotowanemu
konsumentowi pozwu o zaptate na kwote ok. 14.000 tys.zt , konsument uzyskal nakaz
zaplaty, ktory chociaz nieprawomocny w drodze porozumienia stron zostat zaspokojony.

Konsumenci korzystali tez z mojej pomocy w przygotowywaniu wnioskéw
0 rozstrzygnigcie sporu o nieuzasadnione wstrzymanie dostawy energii do Prezesa Urzedu
Regulacji Energetyki.

W okresie sprawozdawczym zapadlo tez 1 negatywne rozstrzygnigcie w sprawie
o zaptatg z tytulu niezgodnego z umowa dostarczenia samochodu wytoczonego w latach
poprzednich. Po zapoznaniu si¢ z uzasadnieniem wyroku Sadu Okregowego w Swidnicy, na
podstawie opinii Radcy Prawnego Starostwa reprezentujacego mnie w tym trwajacym ponad
3 lata procesie zrezygnowatam z wniesienia apelacji.

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 mozliwosci pozasadowego rozstrzygania
sporéw konsumenckich oraz arbitrazu w poszczegdlnych gateziach rynku.

Duze nadzieje w tym zakresie wiaze z ostatniag nowelizacja Kodeksu postgpowania cywilnego
dotyczaca mediacji mozliwej do przeprowadzenia przed wszczeciem postgpowania, jak tez
w jego toku oraz wzmocnienia pozycji sadownictwa polubownego.

I1.4. Wspoéldzialanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentéow

Zasady tej wspOtpracy i1 wspotdzialania dotycza przede wszystkim wymiany
informacji na temat praktyk stosowanych przez przedsigbiorcow na lokalnym rynku oraz
podejmowanych dziatan w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym wystapienia moje do Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow dotyczyty:

- sprzedazy przez Syndyka Masy Upadtosci jednego z posrednikéw finansowych
wierzytelno$ci z nierozliczonych ostatecznie uméw kredytowych na rzecz firm
windykacyjnych oraz agresywnych metod ich dzialania, naruszajacych prywatnos¢
konsumentéw oraz ochrong ich danych osobowych,

- wykorzystywania dominujacej pozycji na lokalnym rynku przez Telekomunikacje¢ Polska
S.A. poprzez uniemozliwianie korzystania z ustugi Neostarda T.P. na promocyjnych
warunkach wskutek bezprawnego przechowywania danych osobowych abonenta po
rozwigzaniu umowy
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- zagrozenia interesow konsumentow przy umowach leasingu konsumenckiego poprzez
nie zapewnienie pelnej, rzetelnej i prawdziwej informacji o warunkach transakcji
i stosowanie nadmiernie wygoérowanych kar za rezygnacj¢ z wykonania umowy

- praktyk stosowanych przez lokalne hipermarkety dot. kontroli towaréw zakupionych na
wewngtrznych stoiskach

- praktyk stosowanych przez lokalnych przewoznikéw

Niestety Urzad nie dopatrzyt si¢ w tych sprawach zagrozenia interesu publicznego ani tez
zbiorowych intereséw konsumentow.

Podkresli¢ nalezy, iz stosownie do wiasciwosci Urzedu sprawy o znaczeniu lokalnym
przekazywane sa do Delegatury we Wroclawiu, natomiast o zasiggu krajowym do Centrali
w Warszawie.

Odpowiadajac na reakcje mieszkancéw powiatu watbrzyskiego oraz zainteresowanie
medidw wiaczylam sig¢ tez w przedswiateczna akcje ,,bilbordowa” Urzedu pod hastem ,,Nie
daj si¢ oskubaé” ktérej nadrzednym celem bylo zwigkszenie $wiadomosci konsumentéw
w zakresie ich praw i mozliwosci obrony ich indywidualnych intereséw przez rzecznikdw
konsumentéw oraz promowanie skuteczno$ci tej instytucji, za co otrzymatam specjalne
podzigkowania. Chociaz kampania ta byla przygotowana przez Urzad pospiesznie, bez
konsultacji i wyprzedzajacego powiadomienia Rzecznikéw, co umozliwitoby im lepsze
przygotowanie si¢ do akcji, mam nadziejg, ze trwale przyczyni si¢ do wzrostu $wiadomosci
konsumentéw oraz dobrej wspolpracy w przysztosci.

Podobnie wspodlpraca przedstawia si¢ z innymi instytucjami 1 organizacjami
dziatajacymi na rzecz ochrony konsumentéw, jak tez Rzecznikami Konsumentéw sasiednich
powiatéw, wsrdd ktérych wyr6zni¢ nalezy w szczegdlnosci z Zabkowic Sl. 1 Klodzka.

W okresie sprawozdawczym uczestniczytam tez :
- w postgpowaniu wyjasniajacym prowadzonym przez Wojewddzki Inspektorat Inspekcji
Sanitarnej dot. szkodliwo$ci promieniowania urzadzen telewizji kablowej

- rozstrzygnigciu konkurséw konsumenckich z okazji 25 - lecia Klubu Federacji
Konsumentéw w Szczawnie Zdroju

- Konferencji organizowanej przez Stowarzyszenie ,,Szansa” dla dzieci i mtodziezy nt.
,,Bezpiecznego Internetu”
- Spotkaniu organizowanym przez Pion Kontaktéw z Klientami TP S.A. w Poznaniu n/t
ustug audiotekstowych, systemu radiowego dostgpu i1 ustug informatycznych oraz
zmianie obstugi klienta

- spotkaniu zorganizowanym przez Region Zachodni Obstugi Klienta Indywidualnego TP
S.A w Poznaniu na temat zmian w ustugach audiotekstowych i formatu numeracji
krajowej oraz Ustugi Centrum Informacyjno-Sprzedazowego

- szkoleniu zorganizowanym przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich na zlecenie

UOKIiK n/t procesowej ochrony intereséw konsumentéw w postgpowaniu cywilnym
z udzialem Rzecznika Konsumentéw, ktére maja by¢ kontynuowane w br.
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— w postgpowaniu wyjasniajacym przed Komisja Etyki Dolnoslaskiego Stowarzyszenia
Posrednikéw w Obrocie Nieruchomos$ciami we Wroctawiu na skutek skargi mieszkanki
Watbrzycha

I1.5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Dziatania te polegaja przede wszystkim na aktualizowaniu w miar¢ mozliwo$ci
i potrzeb informacje istotne dla konsumentéw na stronie internetowej Rzecznika, Biuletynie
Informacji Publicznej oraz tablicy informacyjnej w siedzibie Starostwa..

Otrzymywane ulotki i broszury o tematyce konsumenckiej sa rozpowszechniane za
posrednictwem urzedéw miast i gmin oraz szkdt powiatu watbrzyskiego jak tez w ramach
indywidualnych konsultacji.

W odpowiedzi na zaproszenie Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich zglositam cheé
swojego udziatu w dziatalnodci edukacyjnej w szkotach prowadzonej przez Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich na zlecenie Urzegdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Niestety
ze wzgledu ograniczone mozliwosci finansowe projektu, kandydatura moja begdzie
rozpatrywana dopiero w nast¢pnych edycjach.

Wobec tego zglositam potrzebg szkolen nauczycieli i uczniéw w zakresie praw i1 obrony
interesOw konsumentow do Wydzialu Promocji , Wspélpracy Zagranicznej i Funduszy
Zewngtrznych oraz Wydziaty Edukacji, Kultury i Sportu tut. Starostwa w celu rozwazenia
mozliwosci przeprowadzenia tego w ramach pozyskanych srodkéw unijnych.

Wspieram tez wszelkie formy aktywno$ci mieszkancéw w tym zakresie oraz studentéw
przygotowujacych prace magisterskie o tematyce konsumenckie;j.

Bardzo istotna w popularyzacji wiedzy konsumenckiej oraz ostrzeganiu przed
niebezpiecznymi zjawiskami na lokalnym rynku jest wspolpraca z lokalnymi Srodkami
spolecznego przekazu bardzo oczekiwana przez czytelnikéw, radiostuchaczy czy
telewidzow.

W okresie sprawozdawczym polegata m.in. na przygotowywaniu publikacji badZ udzielaniu
tematycznych wywiadow n/t:

- upadtosci konsumenckiej i przeciwdziataniu nadmiernemu zadluzaniu si¢ konsumentéw

- korzysci dla konsumentéw wynikajacych z wejscia Polski do Unii Europejskiej oraz
obowiazujacej w niej polityce konsumenckiej

- ushug turystycznych i agroturystycznych w regionie

- dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Walbrzychu i zglaszanych
problemow

- przedswiatecznych zakupéw 1 akcji UOKiIK propagujacej prawa konsumentow
i instytucje Rzecznika
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III. Zestawienie realizowanych w roku sprawozdawczym zadan

w stosunku do lat poprzednich

Instytucja Rzecznika Konsumentéw, cho¢ jeszcze bardzo “mioda” (funkcjonujaca od
1999 r) w stosunku do innych instytucji i organizacji dziatajacych na rzecz ochrony
konsumentéw (najbardziej znana Inspekcja Handlowa od ponad 50 lat, Federacja
Konsumentéw 25 lat) coraz powszechniej postrzegana jest jako instytucja silna i efektywna.

Moim zdaniem przede wszystkim powinna by¢ obiektywna i skuteczna. I taka jest, cho¢ przy
stalym wzroscie zadan i iloSci zgtaszanych i rozpatrywanych spraw przy ograniczonych
mozliwosciach organizacyjnych i finansowych nie jest proste.

Strukture ich, w szczeg6lnosci na przestrzeni 3 lat funkcjonowania polaczonego powiatu
walbrzyskiego (grodzkiego i ziemskiego) przedstawiaja ponizsze tabele.

Tabela nr 4: Wykaz ilosci spraw, podjetych interwencji i ich skuteczno$¢
Ilos¢ pisemnych | Ilosé Skutecznosé
Rok Ilo$¢ spraw | interwencji pozytywnych Yo
2000 70 45 29 64
2001 465 102 83 81
2002 486 97 61 63
2003 678 80 38 48
2004 895 72 38 53
2005 1174 91 61 67
Tabela nr 5: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw w latach 2003-2005
. Rok udzielonej porady Dynamika
Przedmiot sprawy 2003 | 2004 2005 | 03/04 | 04/05
I. Ustugi, w tym: 272 366 389 134,56 | 106,28
bankowe/ubezpieczeniowe/finansowe 56 103 96 183,93 | 93,20
systemy argentynskie 60 71 16 118,33 | 22,54
telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej i komérkowej, TV kablowa) 33 /1 93 2| e
dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda) 14 8 19 57,14 | 237,50
motoryzacyjne (serwis) 13 1 0 7,69 0,00
turystyczne i hotelarskie 20 1 5 5,00 500,00
pralnicze 7 5 5 71,43 | 100,00
remontowo - budowlane 30 80 108 266,67 | 135,00
Inne 39 26 47 66,67 | 180,77
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 326 411 609 126,07 | 148,18
wyposazenie wnetrz 12 33 56 275,00 | 169,70
sprzet RTV i AGD 89 108 207 121,35 | 191,67
sprzet komputerowy 11 19 27 172,73 | 142,11
odziez 41 34 54 82,93 | 158,82
obuwie 94 95 117 101,06 | 123,16
samochody i akcesoria 15 26 21 173,33 | 80,77
nieruchomosci/domy/developerzy 3 2 5 66,67 | 250,00
Inne 61 94 122 154,10 | 129,79
Ill. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 15 25 28 166,67 | 112,00
inne 65 93 148 143,08 | 159,14
RAZEM 678 895 1174 132,01 | 131,17
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Tabela nr 6: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentow

w latach 2003-2005

2003 2004 2005

Przedmiot sprawy | = " lloé lloé Kwota

e nrsEe Kwota odz. wystapien Kwota odz. | wystgpien odz.

zat. naleznos¢ zat. naleznosé zat. |nalezno

ogétem | poz. ogoétem | poz. ogétem |poz. | s$¢
I. Ustugi, w tym: 41 26 | 51501 53 28 |50804 66 40 (11700
bankowe,
finansowe, 8 5 5990 10 5 4563 14 9 6803
ubezpieczeniowe
systemy
argentyriskie 8 3 39000 12 5 19955 2
telekomunikacja
(operatorzy
telefonii
stacjonarnej i 13 10 |3177 9 7 21779 19 9 3053
komorkowej, TV
kablowa)
dostawa mediéw
(prad, gaz, ciepto, |1 1 2 5 4 370
woda)
turystyczne i
hotelarskie 1 2 2 100
remontowo - 6 4 100 10 4 |1619 11 6
budowlane
Inne 4 3 3234 8 5 2788 15 12 | 1474
L iy |22 14 1195 10 5 125 17 14 | 4419
sprzedazy, w tym:
wyposazenie
wnetrz/meble 4 1 540 3 1 1 1
sprzet RTV i
AGD/telefony 10 8 415 2 1 2 2 2100
komorkowe
odziez 1 1 2 1 120 2 1 1119
obuwie 3 3 240 2 1 4 4 350
samochody i
akcesoria/ komis 2 0 1 1 500
Inne 2 1 1 1 5 7 5 350
Ill. Umowy poza
lokalem i na 6 6 3666 5 3 8 7 4077
odlegtosé
inne 11 5 4 3
RAZEM 80 51 |56362 72 39 |50929 91 61 (20196
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Jak z powyzszego wynika skuteczno$¢ podejmowanych przeze mnie dziatan
utrzymuje si¢ na dobrym poziomie. Z satysfakcja moge stwierdzi¢, ze przedsigbiorcy coraz
bardziej licza si¢ z moja opinia, chetniej wspotpracuja w rozwiazywaniu zgtaszanych
probleméw i polubownym rozstrzyganiu sporéw. Oczywiscie zdarzaja si¢ ,,niechlubne”
wyjatki wobec ktoérych konieczne jest podjecie bardziej zdecydowanych dziatan. Jest to tym
bardziej przykre, gdy dotyczy przedsigbiorcéw dzialajacych na lokalnym rynku.

Mniej optymistyczne postrzegam stan $§wiadomosci konsumenckiej mieszkancow
regionu, ktéry nadal jest nie zadawalajacy. Sa bardzo podatni na naciski handlowe, wszelkie
promocje nie zawsze zgodne z dobrymi obyczajami kupieckimi, ktérym czg¢sto brak po prostu
»zdrowego rozsadku”. Na ich niewiedzy i naiwnosci, zwlaszcza oséb starszych ,.zeruja”
nieuczciwi przedsigbiorcy narazajac na znaczne straty, a czg¢sto niestety na zagrozenie
egzystencji rodziny.

Dlatego tez tak wazne sa dzialania informacyjno-edukacyjne przyczyniajace si¢ do
wyksztalcenia modelu wyedukowanego konsumenta dokonujacego racjonalnych wybordw.

IV. Podsumowanie

W przediozonym sprawozdaniu chcialam w spos6b mozliwie przejrzysty zobrazowac
zakres ilosciowy i rzeczowy realizowanych zadan, skutecznos¢ podejmowanych dziataf, ale
tez znaczenie tej instytucji dla lokalnej spotecznosci.

Usytuowanie Rzecznika w strukturze powiatu przede wszystkim daje mozliwos¢
bezposrednich kontaktéw z mieszkancami potrzebujacymi pomocy i wsparcia, a czgsto
zwykltej zyczliwej rozmowy. Pozwala to na wtasciwa oceng sytuacji i zagrozen ich interesow.

Nie do rzadkosci naleza wyrazy uznania i zadowolenia ze strony konsumentéw twierdzacych
iz wielokrotnie korzystali z mojej pomocy i wsparcia pozadanym skutkiem.

Podzigkowania typy , Dziekuje za pomoc i dobre serce”, , Dzickuje za wsparcie
i zaangazowanie w mojq sprawe”, ,Jak dobrze, Ze taka instytucja istnieje, bez niej nie
poradzitabym sobie ze swoim problem” ,, Ciesze sie, iz szukajqc pomocy spotkatam nie tylko
kompetentnego urzednika, ale przede wszystkim dobrego cztowieka” oraz corocznie
przysylane zyczenia $wiateczne i imieninowe sa dla mnie najpigkniejszym docenieniem tej
trudnej i odpowiedzialnej pracy oraz poczucia dobrze spetnionego obowiazku.

Watbrzych, luty 2006 r
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