UCHWALA NR XIli/4/08
RADY POWIATU WALBRZYSKIEGO
z dnia 14 lutego 2008 roku

w sprawie: zatwierdzenia sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentow
z dziatalnosci za rok 2007.

Na podstawie art.12 pkt.11 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie
powiatowym (tekst jednolity Dz.U. z 2001 roku Nr 142, poz.1592 z p6zn. zm.) w zwigzku z
art. 43 ust. 9 ustawy z dnia 16 Ilutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow ( tekst jedn. Dz.U. z 2007 r Nr 50, poz. 331), Rada Powiatu
Watbrzyskiego uchwala, co nastepuje :

| §1

Zatwierdza sie sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentow z dziatalnosci za
okres od dnia 1 stycznia 2007 roku. do dnia 31 grudnia 2007 roku, stanowigce zatgcznik
do niniejszej uchwaty.

§ 2

Wykonanie uchwaty powierza sie¢ Zarzgdowi Powiatu Watbrzyskiego.

§3

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Andrzef Lipiviski



UZASADNIENIE

Zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentéw Rzecznik Konsumentow w
terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedktada Radzie do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim.

Zatwierdzone przez Rade sprawozdanie Rzecznik Konsumentow przekazuje wiasciwej
miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. W zwigzku z
powyzszym istnieje potrzeba podjecia w/w uchwaty.



Zatacznik do uchwaly
Rady Powiatu Walbrzyskiego
Nr XI11/4/08 z dnia
14.02.08

SPRAWOZDANIE

z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Watbrzychu za 2007 rok.
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. WSTEP

Wykonujgc zapis art. 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (tekst jedn. Dz.U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 z pézn. zm.) przedktadam
Radzie Powiatu Watbrzyskiego sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw, celem jego zatwierdzenia. Zostato ono sporzadzone w oparciu o
prowadzone rejestry porad indywidualnych i wystapieft do przedsigbiorcow oraz innych
dokumentéw gromadzonych w toku realizacji zadan

1.1. Podstawy prawne dziatania, formalno-prawne usytuowanie
rzecznika w powiecie oraz struktura i stan kadrowy biura

Zgodnie z obowiqzujqcymi przepisami samorzqd terytorialny realizuje dzialania w dziedzinie
ochrony konsumentéw. W zakresie okreslonym w/w ustawq oraz odrebnymi przepisami zadania
te wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow, powolany - w mojej osobie — uchwalq Rady
Powiatu Walbrzyskiego z dnia 6 stycznia 2003 r. nr 1/2/03.

Usytuowany w strukturze powiatu Rzecznik Konsumentow, jest instytucjg
pierwszego kontaktu”, zapewniajacg konsumentowi dostep do informacji i poradnictwa
w zakresie przystugujacych praw oraz mozliwosci skutecznego dochodzenia roszczen.

Z jego pomocy korzysta¢ moga mieszkancy 9 gmin ( Boguszowa Gorc, Czarnego Boru,
Gtuszycy, Jedliny Zdroju, Mieroszowa, Starych Bogaczowic, Szczawna Zdroju, Walimia
i Watbrzycha).

Do podstawowych zadan rzecznika okreslonych w art. 42 ustawy nalezy w szczegoélnosci :

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej,

w zakresie ochrony intereséw konsumentow

2) wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow

3) wspoétdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami urzedu, organami Inspekciji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi

4) skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych

Moze tez wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowac za ich zgodg do
toczacego sie postepowania, jak tez przedstawia¢ sadowi istotne dla sprawy stanowisko,
bez bezposredniego angazowania sie w postepowanie. W tym zakresie Kkorzysta
z uprawnien prokuratora. W sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow rzecznik
jest oskarzycielem publicznym.

Kompetencje rzecznika cho¢ bardzo szerokie majg wylacznie charakter doradczy
i procesowy. Nie przewidujg zadnych uprawnien kontrolnych inakazowych. Jedyng
mozliwa do zastosowania sankcjg jest wystgpienie do Sadu Grodzkiego o ukaranie
bedacych przedmiotem wystapienia, na podstawie art. 114 ustawy (grzywna nie mniejsza
niz 2000 z)



Rzecznik nie posiada tez uprawnien do weryfikacji wydawanych na cele publiczne opini
rzeczoznawcow dotyczacych jakosci towardéw iustug. Mozliwe to jest wytacznie na
podstawie kontr opinii innego rzeczoznawcy lub biegtego sgdowego.

Rozpoznajac konkretng sprawe to rzecznik decyduje o charakterze udzielanej pomocy na
podstawie analizy przedtozonej mu sprawy (skargi) oraz zwigzanej z nig dokumentaciji.
Niedopuszczalne jest domaganie sie od rzecznika podjecie okreSlonych dziatan fj.
podjecia interwencji czy tez wytoczenia powo6dztwa na rzecz konsumenta, jezeli zastany
stan faktyczny tego nie wymaga.

Coraz wieksza popularnos¢ instytucji Rzecznika Konsumentow wsréd mieszkancow
powiatu oraz mediow, wptywa na wzrost iloSci oséb korzystajacych z mojej pomocy.
Rosnace wcigz oczekiwania konsumentéw oraz innych instytucji i organizacji wigzane z tg
instytucja, jej ustawowymi kompetencjami wymuszajg sukcesywne zmiany w organizaciji
pracy isposobie realizacji zadan, ktére dostosowywane sa do lokalnych mozliwosci
i potrzeb. Wskazuja na konieczno$¢ gruntownej przebudowy systemowej oraz
zagwarantowania w Budzecie Panstwa srodkéw finansowych na skuteczng realizacje tych
zadan. Jak dotad ich ciezar finansowy spoczywa wylgcznie na  samorzadzie
powiatowym. Wszelkie formy pomocy Rzecznika, poczgwszy od porad, negocjacii
Z przedsiebiorca, poprzez interwencje, jak tez czynnosci procesowe sg bezpiatne.
Potrzeby finansowe wtym zakresie dotyczg w szczegodlnosci $rodkébw na opinie
rzeczoznawcow, specijalistyczne ekspertyzy laboratoryjne, informacje z odpowiednich
rejestrow pozyskiwane na potrzeby procedur, koszty procesowe, jak tez ubezpieczenia od
odpowiedzialnosci cywilnej.

. REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Charakter $wiadczonej przez Rzecznika Konsumentéw pomocy polega przewaznie
na informowaniu o prawach iobowigzkach, analizowaniu zapisébw umow ikart
gwarancyjnych, wyposazeniu konsumenta w teksty odpowiednich aktow prawnych,
przygotowanie pism reklamacyjnych, wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawie
ochrony interesébw konsumentéw, prowadzenie mediacji. Wszystko to ma stuzyC
polubownemu zatatwieniu sporu. Jezeli dziatania te nie przynoszg oczekiwanych skutkow,
wowczas mozna liczyé na pomoc rzecznika przy sporzadzeniu pozwu, a w sprawach
precedensowych nawet na wniesienie powo6dztwa przez samego Rzecznika.

.1 Zapewnienie bezptatnego poradnictwa i pomocy prawnej

W tym zakresie udzielono 953 bezptatne porady w indywidualnych sprawach
konsumenckich: telefonicznie, za posrednictwem internetu i bezposrednio w biurze.
Powadzono tez petng informacje o zadaniach, strukturze ikompetencjach wszystkich
instytucji i organéw dziatajgcych na rzecz ochrony konkurenciji i konsumentow.

Porady pisemne (najbardziej czasochtonne) obejmowaty przede wszystkim pomoc,
w sporzadzaniu zawiadomienia o niezgodnosci towaru (ustugi) z umowa, os$wiadczen
o odstgpieniu od umowy, wnioskéw o mediacje do Inspekcji Handlowej, Urzedu
Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika Ubezpieczonych, Rzecznika Odbiorcow Paliw,



Arbitra Bankowego, wezwan do spetnienia $wiadczenia oraz wypetnianiu formularzy
sgdowych.
Szczegoétowy zakres udzielonych porad przedstawia tabela nr 1

Tabela Nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa i informacji w zakresie
ochrony konsumentow

_ |- Ustugi, W::tym
inne flnansowe/wmdykaCJa 4
posrednictwo
bankowe 13
ubezpieczeniowe 4

systemy argentynskie -
telekomunikacja
(operatorzy telefonii 19
stacjonarnej i komérkowe))

TV kablowa
informatyczne
pocztowe 4
dostawa mediow (prad, 1
gaz, ciepto, woda)
turystyczne i hotelarskie 3
pralnicze -
remontowo - budowlane 16
motoryzacyjne 5
2
1
19

N

-

—
1

w

komunikacyjne
Inne (edukacyjne medyczne)
Naprawy gwarancyjne

Olo|d|glwlo| © [vio

telefony komérkowe
sprzet RTV i AGD
wyposazenie wnetrz/meble 24
sprzet komputerowy 11
Odziez

Obuwie

samochody i akcesoria/
komis
nieruchomosci/domy,
developerzy

materiaty budowlane

1.2 Wystepbwanie do przedsiebiorcow w sprawie ochrony praw
i interesow konsumentow

Do indywidualnego prowadzenia przejeto 99 spraw z czego zatatwiono:



- pozytywnie 65 sprawy uzyskujac zwrot lub anulowanie naleznosci na kwote okoto
33.450 zi, nowy towar badz usuniecie usterek:

- negatywnie 26,

- w toku pozostaje 8 spraw;

W ciagu ubiegtego roku zatatwiono tez pozytywnie 6 spraw z 2006 r. i negatywnie —1.

Bezposrednie interwencje rzecznika w istniejace spory i konsekwentne dgzenie do
ich zakonczenia, jak dotad jest najskuteczniejszg inajbardziej pozadanag przez
konsumentéw forma egzekwowania ich roszczen. Jednak bardzo czasochtonng,
wymagajaca duzego zaangazowania iwnikliwej analizy stanu faktycznego iprawnego
sprawy. Podejmuje sie tego, gdy w sposob oczywisty wynika, iz prawa konsumenta
zostaly naruszone badz moje wstawiennictwo jest dla konsumenta ,ostatnig deska
ratunku”.

Szczegdtowy zakres udzielonych porad przedstawia tabela nr 2

Tabela nr 2: Sprawy przejete do indywidualnego prowadzenie i skutecznosc

podjetej interwencji

bankowe 2 2 3 3 260

ubezpieczeniowe 2 1 - 2240
inne finansowe (windykacja, posredni.) 3 1 1 520
telefonia stacj. i kom.
i 7 5 2 - 16240
telekomunikacia | biowa i satelit 1 ) 1 i i
informatyczne 2 2 - - 1520
Prad (niel.pobor ener 2 - 1 1 -
dostawa mediéw | gaz i ciepto - - - - -
woda i Scieki 3 - 3 - -
remontowo - budowlane 7 7 - - -
edukacyjne 1 1 - - 120
komunikacyjne 1 1 - - 1440
turystyczne 3 2 - 100
motoryzacyjne 1 - - -
wyposazenie wnetrz/ meble 2 1 1 - -
sprzet RTV i AGD 20 12 5 3 2370
sprzet komputerowy 3 1 1 1 -
odziez 4 4 - - 1120
obuwie ‘ 11 8 2 800
samochody i akcesoria 3 1 1 -
telefony komérkowe 5 3 2 - -
Inne | 7 | 5 2 - 1820

Do najistotniejszych moich interwencji w roku sprawozdawczym wymagajacych
duzego zaangazowania i czasu zaliczytabym reklamacje chiodziarko-zamrazarki w ktérej,
po czterech latach uzytkowania ( awiec po uplywie okresu odpowiedzialnosci
sprzedawcy, jak i gwaranta) ujawnita sie wada - wybrzuszenie ipeknigcie obudowy,
wplywajaca na nieprawidiowg prace urzadzenia. W ocenie serwisu nie dafo sie jej usunac
(nawet odptatnie).



Konsument wystapit wiec do producenta o wymiane urzadzenia. Wobec tego, iz przez 1,5
miesigca nie byto reakcji na jego pisma reklamacyjne ponowit swoje roszczenia za
posrednictwem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie, uzyskujac
odpowiedZz negatywng. W wyniku mojego wystgpienie producent zmienit zdanie
i zaoferowat konsumentowi zwrot gotéwki. Niestety ta sprawa, wbrew pozorom prosta,
okazata sie bardzo skomplikowana ibez interwencji Rzecznika trudna do zatatwienia.
Okazato sie bowiem, ze w ramach wzajemnego rozliczenia transakcji konsument nie jest
w stanie zwrécié uszkodzonego urzadzenia. Traca ,wiare” - jak twierdzit - w skuteczno$¢
dochodzenia roszczen kupit nowag chiodziarko-zamrazarke a korzystajac z mozliwosci
wynikajacej z ustawy zdnia 29 lipca 2005 r. ozuzytym sprzecie elektronicznym
i elektrycznym, oddat niesprawne urzadzenie do sprzedawcy bez pokwitowania.
Producent, wobec zaistniatego stanu rzeczy odmoéwit przekazania naleznosci,
a w odpowiedzi na moje kolejne wystapienie stwierdzit, ze nie ma mozliwosci sprawdzenia
jak i kiedy oddany sprzet ulegt utylizacji. Cheé pomocy konsumentowi, jak tez potrzeba
przesledzenia funkcjonowania w praktyce nowych (obowiazujacych od 1 lipca 2006 r.)
przepiséw skionito mnie do podjecia dalszych dziatan. Wystapitam do sprzedawcy, ktory
odebrat od konsumenta starg chtodziarke o informacje na temat organizacji zbierania
zuzytego sprzetu oraz sposobu dokumentowania jego odbioru od konsumenta i dalszego
przekazywania do zaktadu przetwarzania. Na podstawie uzyskanych informac;i
skierowatam do producenta kolejne wystgpienie wnoszac o weryfikacje stanowiska
w sprawie zwrotu na rzecz konsumenta naleznosci i przyjecie za uprawdopodobniony fakt
zwrotu sprzetu, co spotkato sie z pozytywnym odzewem. | tak po kilkumiesigcznej ,batalii”
na rzecz konsumenta (sprawa miata swoéj poczatek w sierpniu 2006 r.) uzyskat on zwrot
kwoty 1800 zt, aja satysfakcje ipoczucie dobrze spetnionej funkcji, ktdrej gtownym
zatozeniem nie jest wyreczanie konsumentéw lecz pomoc w tzw. ,sprawach nie do
zatatwienia”. Nie ukrywam , Zze sam konsument byt bardzo zaskoczony moim

zaangazowaniem w jego sprawe, jak tez skuteczno$cig podjetych dziatan, co kilkakrotnie
podkreslat.

Kolejng sprawa, z ktorg nie poradzita sobie wspétpracujgca instytucja dziatajgca na
rzecz ochrony konsumentéow, byta sprawa reklamacji modemu do korzystania
z bezprzewodowego internetu. Poinformowany o bezskuteczno$ci prowadzonego przez tg
instytucje postepowania mediacyjnego i koniecznosci dochodzenia roszczen na drodze
sgdowej, konsument zgtosit sie do mnie o pomoc w przygotowaniu stosownego pozwu. Po
przeanalizowaniu stanu faktycznego sprawy zdecydowatam o podjeciu dodatkowych
dziatan zmierzajacych do polubownego zatatwienia sprawy.

Jak wynikato z przedstawionych przez skarzacego okoliczno$ci oraz przediozonych
dokumentéw wynikato, iz przed dokonaniem zakupu modemu konsument na podstawie
zapewnien przedstawiciela sprzedawcy byt przekonany, ze bedzie on pasowat do jego
nietypowego laptopa. W sklepie nie zapewniono mu mozliwosci sprawdzenia tego
i zmuszony byt opieraé sie wytacznie na tych zapewnieniach podpisujgc tez umowe
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

Jak sie okazato w domu urzadzenie nie pasowato ani ksztattem, ani wielkoscig o czym
konsument niezwlocznie poinformowat sprzedawce (niespetna po 2-6¢ch godzinach)
oczekujac na anulowanie transakcji. Niestety nie podjeto zadnych staran w celu
rozwigzania problemu, co narazito zainteresowanego na znaczne niedogodnosci zwigzane
z niemoznos$cig korzystania z internetu (skarzacy byt emerytem i wigkszoS¢ czasu, jak
twierdzit spedza poza miastem, dlatego ta ustuga byta dla niego tak istotna ) oraz straty
zwiazane z naliczonymi przez operatora telekomunikacyjnego optatami za zerwanie
umowy w wys. ok. 1255 z. W wyniku przygotowanych dla konsumenta wezwan do
spetnienia roszczenia oraz moich wystapien zaréwno do sprzedawcy jak i operatora ustug



telekomunikacyjnych udato sie wynegocjowa¢ — wymiane modemu na pasujacy do laptopa
(za doptatg réznicy ceny) oraz anulowanie kar umownych pod warunkiem zawarcia nowe;j
umowy, na co konsument bez wahania sie zgodzit. Dziekujac mi za pomoc w zatatwieniu
sprawy, podkreslat potrzebe isens dziatania tej instytucji na szczeblu samorzadu
terytorialnego.

Bardzo istotng ze wzgledu na warto$¢ przedmiotu sporu byta sprawa mieszkanki
Watbrzycha, ktoéra potrzebowata pomocy w sporze z operatorem powszechnych ustug
telekomunikacyjnych, ktéry po rozwigzaniu z nig umowy obcigzyt jg rachunkiem za
rzekomo zrealizowane rozmowy na niebagatelng kwote ponad 14 tys.zt. Sprawa ta
wymagata pilnego wyjasnienia, gdyz =zaistniata sytuacja byta dla matki samotnie
wychowujgcej dziecko duzym obcigzeniem psychicznym zpowodu zagrozenia dla
egzystencji rodziny.

W wyniku mojego wystapienia do operatora, za po$rednictwem specjalnie powotanego do
kontaktéw z rzecznikami biura, udato sie sprawe szybko wyjasni¢ a rachunek anulowano.

~ Kolejng sprawa, z ktérg konsument od wielu- miesiecy nie mogt sam sobie poradzi¢
byt spor miedzy ubezpieczycielami: wtasciciela drogi oraz firmy wykonujacej roboty na tej
drodze, co do odpowiedzialno$ci za poniesiong przez jej uzytkownika szkode.
Korespondencja krazyta miedzy tymi podmiotami bez pozadanych dla poszkodowanego
skutkbw. Po wiaczeniu sie rzecznika sprawa okazata si¢ prosta do zatatwienia .
Wyptacono, odszkodowania za uszkodzong felge w kwocie 870 zi, bez koniecznosci
dostarczania dodatkowych dokumentéw i dowodéw, ktérych wczesniej zgdano.

Tradycyjnie juz najwiecej zgtaszanych i podejmowanych przeze mnie interwencji
dotyczyta sprzetu RTV iAGD ( 30) oraz obuwia (11), ktére w wiekszosci zostaty
zatatwione pozytywnie.

Do najbardziej ucigzliwych do zatatwienia spraw zaliczytabym natomiast sprawy

roszczen gwarancyjnych w sytuacji, gdy ujawniona wada ma nieusuwalny charakter.
Konsumenci kwestionujg parametry techniczne oferowanych na wymiane produktéw badz
zwracanej ceny zakupu, za ktorg jak twierdzg nie sg w stanie naby¢ satysfakcjonujgcego
towaru, gdyz np. skonczyta sie promocja lub produkt wycofano z produkcji. Sprawy te sg
najbardziej konfliktogenne, najtrudniejsze do weryfikacji i mediacji, gdyz powinny byc
rozstrzygane z udziatem niezaleznych rzeczoznawcéw. Mimo to wiele z nich udaje mi sie
zatatwié z korzyscig dla konsumentéw.
Trudno$ci w szybkim i skutecznym dochodzeniu roszczeh gwarancyjnych wynikajg tez
z warunkéw udzielanych gwarancji. W obecnym stanie prawnym ani producent ani
sprzedawca nie majg obowigzku udzielania kupujacemu gwarancji na towar. Zalezy to
wylacznie od ich woli. Niemal dowolnie moga oni teraz ksztattowaC prawa i obowigzki
stron. Eksponowany okres gwarancji stanowi do$¢ istotny czynnik promocyjny
i marketingowy, a w praktyce czesto oznacza gwarancje bez pokrycia, gdyz nie
towarzyszy im precyzyjne okreslenie zobowigzan gwaranta. Warunki gwarancji czesto nie
zabezpieczajg w zaden sposob intereséw kupujgcego, co moze mie¢ wptyw na oceng
ewentualnej niezgodnosci towaru z umowa. Kupujacy moze tez prébowac uchyli¢ sige od
skutkdéw prawnych wady oswiadczenia woli.

1.3 Wspoditdziatanie z wiadzami nadrzednymi i innymi wladzami dla
ochrony praw i intereséw konsumentow



Realizacje ustawowych zadan wduzym stopniu ufatwia funkcjonowanie
w Waltbrzychu Delegatury Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej, bedace]
wyspecjalizowanym organem kontroli, powotanym do ochrony interesow ipraw
konsumentéw oraz intereséw gospodarczych panstwa, z ktéra $cisle wspotpracuje od
poczatku swojej dziatalnosci.
Zasiegiem dziatania obejmuje ona 5 powiatéw: watbrzyski, $widnicki, dzierzoniowski,
zabkowicki i ktodzki.
Do jej ustawowych zadan — okreslonych w art. 3 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.
o inspekcji handlowej (Dz.U z 2001 r nr 4, poz.25) nalezy:

1. kontrola legalno$ci irzetelnoSci dziatania przedsiebiorcow prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza w zakresie produkcji, handlu i ustug,

kontrola produktow wprowadzonych do obrotu w zakresie zgodnosci
z zasadniczymi wymaganiami

kontrola produktéw w zakresie ich bezpieczenstwa

kontrola oznakowania produktéw i ich zafatszowan

kontrola ustug .

prowadzenie poradnictwa konsumenckiego

podejmowanie mediaciji w celu ochrony intereséw i praw konsumentow
organizowanie i prowadzenie statych polubownych sadéw konsumenckich
prowadzenie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych min.
prowadzenie list rzeczoznawcow ds. jakosci produktoéw i ustug (art.11 ustawy)

N
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Zakres dziatalno$Sci Inspekcji nie obejmuje przedsiebiorcow produkujgcych
i handlujacych energig, produkujgcych paliwa, bankéw i dziatalnosci bankowej,
ubezpieczycieli i dziatalno$ci ubezpieczeniowej, jak tez ustug: posrednictwa finansowego,
pocztowych i telekomunikacyjnych, internetowych, edukacyjnych, zdrowotnych, naukowo
— badawczych, dlatego tez ciezar poradnictwa i pomocy w tym zakresie spoczywa gtownie
na Rzeczniku oraz innych instytucjach powotanych do polubownego rozstrzygania sporow
w tym zakresie.

W ramach wzajemnej wspdipracy przekazano do:

Inspekcji Handlowej - 5 spraw, z czego 4 zatatwiono pozytywnie; 1 — w toku.

Byty to sprawy w ktérych niezbedne byto dokonanie ogledzin przedmiotu sporu (mebli,
butéw, sprzetu RTV).

Na biezaco sg tez przekazywane spostrzezenia n/t nieprawidtowosci w prowadzone;
dziatalno$ci handlowej lub ustugowej, celem podijecia czynnosci kontrolnych. Najczesciej
dotyczyly one braku informaciji w jezyku polskim.

Klubu Federacji Konsumentéw - 1 sprawe dotyczgca opinii n/t wydawania nowych
licencji na przewozy osobowe '



Urzedu Komunikacji Elektronicznej — 5 spraw z czego 4 zatatwiono pozytywnie, 1
w toku. Dotyczyly one przede wszystkim rozwigzania umowy o ustugi telekomunikacyjne [
anulowania kary umownej

Rzecznika odbiorcow paliw - 1 sprawe dot. korekty faktur za dostawe energii
elektrycznej na niekorzy$¢ odbiorcy (ze wzgledu na wadliwe dziatanie urzadzen
pomiarowych). Poparto racje konsumentki.

Rzecznikom Konsumentow wg wiasciwosci miejscowej
- w Swidnicy - 4 sprawy
-w Jaworze - 1 sprawe

Rzecznika Praw Obywatelskich - sprawe dot. braku mozliwosci  uzyskanie
rekompensaty za straty rolnika z powodu suszy

Przewodniczacej Rady Miasta Watbrzycha - sprawe weryfikaciji stanowiska Prezydenta
dot. uzyskania stosunku najmu.

Woéjta Gminy Stare Bogaczowice — sprawe udzielenia pomocy zywnosciowe; ubogim
mieszkanncom Chwaliszowa.

Na zaproszenie Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich w Warszawie podjetam
wspolprace przy realizacji finansowanego ze $rodkéw UE i UOKIK projektu ,Masz Prawo
— ogdlnopolska edukacja miodych konsumentéw”,  w zakresie werbowania szkét do
udziatu w projekcie oraz przeprowadzenia zajec.

Celem projektu adresowanego do ucznidw szkét ponadpodstawowych byto
przygotowanie ich do roli $wiadomych konsumentéw na polskim rynku dobr i ustug oraz
pomoc w skutecznym egzekwowaniu przystugujacych praw. Zatozeniem jego byto tez
przyblizenie problematyki konsumenckiej nauczycielom, by w przysztosci zaowocowato to
podejmowaniem regularnych dziatan zwigzanych z edukacjg konsumencka miodziezy.

Z terenu powiatu zostaty zakwalifikowane 2 szkoly: Zespot Szkot nr 9 — Liceum
Profilowane w Watbrzychu i Zespét Szkot im. M. Sktodowskiej w Szczawnie Zdroju

Uczniom tych szkot zostaly przedstawione nastepujace zagadnienia:

e prezentacja prawidtowych wzorcéw zachowan przy zawieraniu umow

konsumenckich i sktadaniu reklamacji,

e oceny dostepnej informacji konsumenckiej z uwzglednieniem réznych form

przekazu (etykiety, instrukcje, gwarancje, reklamy, przekaz sprzedawcy),

e dostarczenie miodym konsumentom wiedzy na temat bezpieczenstwa

zywnosci | podstaw racjonalnego zywienia,
W zajeciach prowadzonych w formie otwartych dyskusji udziat wzigto 117 uczniow (6 klas)
a szkoty otrzymajg certyfikat uczestnictwa w projekcie.

W ramach wspoétpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie
i jego Delegaturg we Wroctawiu tj. instytucji chronigcej interesy zbiorowe konsumentow
oraz zasad konkurencji na danym rynku:

- wiaczytam sie aktywnie w kontynuowang w kwietniu i grudniu ubr. ogolnopolska ,akcje
bilbordowa” promujaca instytucje Rzecznika i skuteczno$¢ jego dziatan, pod hastem ,Nie
daj sie oskubac” . ‘

Nadrzednym celem kampanii byto trwate zwiekszenie $wiadomosci konsumentow
w zakresie ich praw oraz mozliwosci obrony ich intereséw przez instytucje silng



i efektywna. W wielu punktach Watbrzycha (podobnie jak w innych wigkszych miastach
Polski) przy centrach handlowych, gtéwnych ciggach komunikacyjnych oraz w okolicy
szk6ét umieszczono bilbordy informujace o mozliwosci skorzystania z pomocy rzecznika
konsumentow. W telewizji zas emitowane byty spoty reklamowe.
- podjetam dziatania w zakresie dostarczenia do zainteresowanych szkét (nie objetych
wczesniej programem) podrecznikéw i materiatow edukacyjnych opracowanych w ramach
kampanii ,Moje konsumenckie ABC”, ktére dostarczono do Zespotu Szkdt w Boguszowie
Gorcach.
- w ramach kontynuacji tej kampanii w Szkole Podstawowej w Szczawnie Zdroju
uczestniczytam w spotkaniu z mieszkancami, ktérych zapoznano z podstawowymi
prawami konsumenckimi oraz kompetencjami rzecznika konsumentoéw. Omawiano tez
indywidualne sprawy i problemy konsumenckie.
- uczestniczytam tez w szkoleniu n/t: Ustug finansowych, kredytu konsumenckiego i
nadmiernego zadfuzenia konsumentow” .

Do Urzedu na biezaco sygnalizowane sg tez problemy dot. ochrony konsumentéw, ktore
wymagaja podjecia dziatan przez organy administracji rzagdowej na szczeblu centralnym.
W okresie sprawozdawczym dotyczyly one:

- dziatalno$ci agenciji optat bez nadzoru bankowego

- spamboxéw tj. specjalnych skrzynek pocztowych do ktérych mozna zgtaszac spam tzn.
niechciang wielokrotnie przesytang korespondencje e-mail (handlowg, marketingowa
i nie tylko)

- naruszanie ustawy ojezyku polskim iszczegélnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej.

Urzad z kolei przekazuje rzecznikom raporty o podejmowanych w zakresie kompetencii
Prezesa dziatan, prowadzonych postepowan oraz naktadanych kar.

Rowniez Inspekcja Handlowa, SKP, URE, przesytaja biuletyny branzowe, w ktorych
zawarte sg informacje o biezacej dziatalnosci tych instytucji, projekty aktow prawnych,
wybrane orzeczenia sadowe, przykiady podejmowanych dziatan. Informacje te sg bardzo
przydatne w codziennej pracy Rzecznika. Informacje o swojej dziatalno$ci a takze plakaty
i broszury informacyjne przekazuje Europejskie Centrum Konsumenckie.

1.4 Uprawnienia procesowe rzecznika

Kierowanie spraw na droge postepowania sagdowego jest konsekwencjg braku woli
do przedsiebiorcy do polubownego zatatwienia sprawy a w szczegodlnosci ignorowania
praw iroszczen klientéw. Traktuje to jednak jako ostateczno$é¢, podejmujac wszelkie,
czesto uporczywe dziatania celem doprowadzenia do pozasadowego zakonczenia sporu.

W okresie sprawozdawczym przygotowatam:
- 2 pozwy do indywidualnego wniesienia przez konsumentow dot.
* zwrotu nalezno$ci za wadliwa garsonke (warto$¢ przedmiotu sporu. 368 zt)
* wyptaty naleznosci z polisy zaopatrzenia dzieci (w.p.s. 8200)



- wniosek o stwierdzenie wykonalnosci ugody zawartej przed Statym Polubownym
Sadem Konsumenckim
- 3 wezwania przesadowe w sprawie roszczen z umowy kupna sprzedazy:

* mebli - efektem czego byta wymiana mebli

* zmywarki — konsument jednak zrezygnowat z dochodzenia roszczen

* butow
- w 1 wypadku poinformowatam konsumenta o braku podstaw do wytaczania powodztwa
na jego rzecz

Wsréd przedsiebiorcow i konsumentéw promuje state polubowne sady konsumenckie,
ktére maja mniej sformalizowang procedure s3 tanie i szybkie, a ich orzeczenia majg moc
wyroku sgdu powszechnego.
Sady takie dziatajg przy:
- Wojewddzkich Inspektoratach Inspekcji Handlowej
- Prezesie Urzedu Komunikacji Elektroniczne;j
- Rzeczniku Ubezpieczonych
- Zwiazku Bankéw Polskich(arbiter bankowy)
a od 1 marca 2008 r. bedzie tez przy :
- Komisji Nadzoru Finansowego.

1.6 Wspobtpraca z lokalnymi mediami

W 2007 r. za posrednictwem lokalnych mediéow przekazywatam informacje nit.
praw konsumentow w zakresie uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa (w
domu, na ulicy, na prezentacjach); probleméw z fachowcami oraz przedswigtecznych
zakupow. Informowatam o prowadzonych na terenie powiatu ogéinopolskich kampaniach:
- Moje konsumenckie ABC”
- Nie daj sie oskubac
- Masz prawo — ogoélnopolska edukacja mtodych konsumentow.
jak tez o realizacji ustawowych zadan w 2006 r.

IIl. WNIOSKI | UWAGI KONCOWE

1. Dla zapewnienia sprawnej realizacji zadan Powiatu Watbrzyskiego w zakresie
ochrony praw i intereséw konsumentow konieczne jest utrzymanie co najmniej aktualnej
obsady personelu w biurze: rzecznik + stazysta lub pracownik,

2. lloé¢ i charakter wptywajacych do rzecznika spraw $wiadczy zaréwno o skali
problemu, jak tez o tym, ze dziatania samorzadu powiatowego w tym zakresie sg nadal
potrzebne, aich skuteczno$¢ utrzymuje sie na dobrym poziomie (66% pozytywnie
zatatwionych spraw).

3. Usytuowanie rzecznika konsumentéw w powiecie daje przede wszystkim mozliwos¢
bezposrednich kontaktow z mieszkancami potrzebujagcymi pomocy i wsparcia, a czesto
zwyktej zyczliwej rozmowy ito nie tylko w sprawach konsumenckich. Pozwala tez na
wilasciwg ocene sytuacji i zagrozen dla ich interesow.



4. Konsumenci najczes$ciej reklamujg towary codziennego uzytku (obuwie, sprzet TV,
AGD). Coraz czesciej tez korzystajg z bezposrednich form sprzedazy (u akwizytorow,
przez Internet). Wiele probleméw majg tez w zakresie ustug telekomunikacyjnych,
bankowych i remontowo budowlanych.

5. Osoby zwracajace sie do Rzecznika oczekujg, ze kazdy problem zostanie
natychmiast rozwigzany. Roszczenia konsumentéw nie zawsze sg zasadne, a mimo to ze
wzgledu na osobiste zaangazowanie oraz dbato$¢ o dobre imie firmy jej przedstawiciel,
sg pozytywnie zatatwiane.

6. Rozpatrywane problemy niestety czesto wskazujg na to, ze konsumenci nie czytajq
podpisywanych dokumentéw iumoéw, nie korzystajg tez zprawa negocjowania ich
warunkow.

7. Konsumenci nadal nie rozrézniajg 2 trybéw odpowiedzialnosci: sprzedawcy
z tytutu niezgodnosci towaru z umowg oraz z tytutu gwaranciji.

8. Pomimo prowadzonej edukacji konsumenckiej $wiadomo$¢ ich nadal jest niska co
utrudnia im skuteczne egzekwowanie praw i roszczen.

Watbrzych 2007-01-18



