Zarzadzenie nr 2.5/ 4040
Starosty Watbrzyskiego i
z dnia <4 i 2000

W sprawie: zatwierdzenia sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Watbrzychu za 2009 r.

Na podstawie art. 43 ust 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
I konsumentéw (Dz. U. Nr 50 poz. 331, z pozniejszymi zm.) zarzadzam co nastepuije:

§ 1

Zatwierdzam sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Watbrzychu za rok 2009, stanowigce zatgcznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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. WSTEP

Wykonujac zapis art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (tekst jedn. Dz. U. z2007r. Nr 50, poz. 331 z pézn. zm))
przedktadam Staroscie Watbrzyskiemu sprawozdanie z dziatainosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentow w 2009 r. celem jego zatwierdzenia.

Zostajio ono sporzadzone W oparciu o prowadzone rejestry porad indywidualnych

i wystgpien do przedsiebiorcow oraz innych dokumentéw gromadzonych w toku
realizacji zadan.

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

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

Jako instytucja ,pierwszego kontaktu”, zapewnia konsumentom dostep do informagj
i pomoc prawng w indywidualnych sprawach konsumenckich.

Z jego pomocy korzystaé moga mieszkancy 9 gmin ( Boguszowa Gorc, Czarmego
Boru, Gluszycy, Jedliny Zdroju, Mieroszowa, Starych Bogaczowic, Szczawna Zdroju,
Walimia i Watbrzycha).

Zadania, szczegdtowo okreslone w art. 42 w/w ustawy oraz art. 3% , 63 * art. 479 3
kpc. w okresie sprawozdawczym Rzecznik wykonywat jednoosobowo, korzystajac
z pomocy 1 osoby zatrudnionej na stanowisku pomocy administracyjne;j.

Il. REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Zakres powierzonych Rzecznikowi Konsumentow zadaii i kompetencji
(glownie doradczych i procesowych) jest bardzo szeroki. Nie posiada on natomiast
zadnych uprawnien kontroinych i nakazowych. )
Wszelkie formy pomocy Rzecznika, poczawszy od porad, negocjacji
z przedsigbiorcg, interwencie, jak tez czynnos$ci procesowe maja chgrakter
nieodptatny, co sprawia, iz mieszkancy powiatu watbrzyskiego chetnie korzystaja
z tej mozliwosci.

(5]



.1 Zapewnienie bezptatnego poradnictwa i pomocy prawnej

Udzielone przez Rzecznika porady: pisemnie, telefonicznie i osobiscie
w biurze (facznie 1669), polegalty  przewaznie na informowaniu o prawach
i obowigzkach stron konkretnej umowy, analizowaniu zapisow kart gwarancyjnych,
przygotowywaniu pism reklamacyjnych, o$wiadczen o odstgpieniu od umowy,
wezwan przesadowych. Zainteresowanym udostepniano teksty odpowiednich aktow
prawnych. Powadzono tez peing informacje o zadaniach, strukturze i kompetencjach
wszystkich instytucji i organow dziatajagcych na rzecz ochrony konkurenc;ji
i konsumentow.

Szczeqbdtowy zakres udzielonych porad przedstawia tabela nr 1

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

Przedmiot sprawy Rodzaj udzielonej porady Ogblem
telefoniczna osobista | pisemne

I. Ustugi, w tym: 230 324 33 587
finansowe/windykacja, posrednictwo 17 30 3 50
bankowe 30 59 7 96
ubezpieczeniowe 7 31 - 38
Telekomunikacia (operatorzy telefonii

stacjonarne;j i komérko?/vej) ’ 28 44 6 78
TV kablowa 13 23 3 39
informatyczne 18 32 11 61
pocztowe 7 6 - 13
dostawa mediow

(prad, gaz, ciepto, woda i $cieki) 7 13 2 22
turystyczne i hotelarskie 15 10 1 26
pralnicze 2 1 - 3
remontowo - budowlane 37 30 - 67
motoryzacyjne 15 8 - 23
komunikacyjne/ transport 2 4 - 6
edukacyjne, 3 - - 3
medyczne 3 4 - 7
Inne 26 29 - 55
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 642 217 36 895
telefony komérkowe 49 30 5 84
sprzet RTV i AGD 147 62 9 218
wyposazenie wnetrz/meble 27 21 5 53
sprzet komputerowy 43 18 1 62
Odziez 32 17 1 50
Obuwie 93 33 5 131
samochody i akcesoria/ komis 32 16 2 50
nieruchomosci/domy, developerzy 5 2 1 8
materiaty budowlane 4 1 2 7
Inne 210 17 5 232
[ll. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 32 44 7 83
IV.inne 49 50 5 104
RAZEM 953 635 81 1669

Tradycyjnie juz najwigcej spraw dotyczylo reklamacji sprzetu AGD
i RTV, obuwia oraz telefonéw komoérkowych, a w zakresie ustug: spraw bankowych,
telekomunikacyjnych i informatycznych oraz ustug remontowo-budowlanych.




Znaczny wzrost spraw bankowych w pordéwnaniu do 2008 r. {prawie trzykrotnie)
wynika z coraz wiekszych trudnosci, jakie majg mieszkancy powiatu w splacie
Kredytow, co w konsekwencji doprowadzi¢ moze do zagrozenia egzystencji wielu
rodzin. Nadzieje na wyjscie ,z pulapki kredytowe]” upatrywano w mozliwosci
ogtoszenia upadiosci Konsumenckiej i uzyskaniu umorzenia czesci zadituzenia.
Ustawa regulujgca te kwestie nie sprawdza sig jednak w praktyce i wymaga pilnej
nowelizacji. Barierg do skorzystania z jej ,dobrodziejstw” sg rygorystyczne przestanki
ogtoszenia upadiosci przez sad, wysokie koszty postepowania (okoto 6000 zt), utrata
catego majatku, w tym tez mieszkania co stanowi zbyt drastyczne rozwigzanie.

W zakresie ustug telekomunikacyjnych i informatycznych tak duza

ilos¢ skarg jest efektem dziatan podejmowanych w zakresie liberalizacji rynku tych
ustug. Walczac o klienta Operatorzy nie zawsze stosujg uczciwe metody.
Konsumenci skarzg sie, ze sg nekani telefonami alternatywnych operatoréw jeszcze
przed rozwigzaniem wczesniejszych uméw, ze nie sg nalezycie informowani
0 warunkach transakcji a nawet celowo wprowadzani w biad. Napotykajg tez
utrudnienia przy zmianie operatora i przeniesieniu numeru, nie uzyskuja oferowanej
predkosci” internetu.
Najwiecej probleméw sprawit jeden z serwisow internetowych, ktory zachecat do
rejestracji oferujac bezptatne testowanie strony przez okres 10 dni, nie informujac
w reklamie o koniecznosci wypowiedzenia umowy. Po uptywie tego okresu naliczono
abonament za caly rok bez wzgledu na faktyczne korzystanie z ustugi i bez
mozliwosci rezygnacii z niej. Z uwagi na skale problemu w sprawie prowadzone jest
postepowanie wyjasniajace przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Delegatura we Wroctawiu. Uzytkownicy portalu s3 straszeni dochodzeniem roszczen
na drodze sadowej. By¢ moze beda podstawy do wytoczenia przez Rzecznika
powddztwa zbiorowego na podstawie przygotowywanych przez Rzad przepiséw.

Nadal znaczna ilo$¢ zgtaszanych problemow dotyczyta umow
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odiegtosc¢ (gtownie przez Internet).
Na nieuczciwe dziatania akwizytordw narazeni sg giownie osoby starsze, samotne
i nieporadne, ktérzy informujg o nie dopetnieniu  wobec nich obowiazkow
informacyjnych, zwiaszcza w zakresie kosztow kredytu zaciggnietego na pokrycie
ceny zakupu towarow lub ustug, a takze prawie do odstapienia od umowy co
utrudnia, a czasem wrecz uniemoziiwia skuteczne skorzystanie z tego prawa.
Sprawy te dotyczyly zakupu przewaznie produktow medycznych, poscieli
,Zzdrowotnej”, wymiany drzwi i okien o doé znacznej, jak na ich budzety wartosci.

Z tresci skarg dotyczacych handiu elektronicznego tj. w skiepach i na
aukcjach internetowych wynika, iz konsumenci tracg zaufanie do .Zakupdw w sieci”.
Skarza sie ze nie otrzymujg wiasciwej informacji o produkcie, optatach zZwigzanych z
jego dostarczeniem oraz na utrudnienia przy zwrocie towaru, jego reklamacji
I dochodzeniu roszczen. Wskazuje to na potrzebe samoregulacji w tej branzy.
Stosowne certyfikaty i systemy zaufania oraz kodeksy dobrych praktyk stanowi¢
moga optymalne remedium na zagrozenia anarchizacja dziatalnosci w sieci. .
Korzysci dla przedsiebiorcy pltynaca z samoregulacji to przede wszystk:rn
elastycznos¢ i tatwos¢ stosowanych rozwigzan. Daja mozliwosé dopasowamg
nierzadko ztozonej i wyspecjalizowanej wiedzy branzowej do potrzeb obrotu w tej
dziedzinie. Umozliwiajg im wiasng inicjatywe i dajg szanse na racjonaine roziozenie
kosztow budowania reputacji catego sektora.

Konsumenci natomiast moga czerpa¢ korzy$ci z gwarancji dawanych przez
profesjonalistow, przestrzegania przez nich prawa oraz osiggania wyzszych



standardoéw. Wplywa to na wzrost ich zaufania, zwtaszcza gdy zastosuje sie tryb
skargowo-odszkodowawczy utatwiajacy zaspokojenie roszczen.

.2 Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony praw
i intereséw konsumentow

Do osobistego prowadzenia w okresie sprawozdawczym przyjeto 68 spraw,
Zczego pozytywnie zafatwiono 43 sprawy, uzyskujac zwrot lub anulowanie
naleznosci na kwote 22.185 zt, nowy towar badz usunigcie usterek, a negatywnie —
18. W toku pozostaje jeszcze 7 spraw. Zakonczono tez 8 spraw z roku ubiegtego.
Skuteczno$¢ podejmowanych dziatan utrzymuje si¢ na dobrym poziomie (63 %
pozytywnie zakoriczonych spraw).

Szczegdtowy zakres prowadzonych spraw przedstawia tabela nr 2

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

Zakoric
. llos¢ zone Kwota
Przedmiot sprawy wystapiet | Zakoriczone | negaty | Sprawy | odzyskan.
ogotem | pozytywnie | wnie w toku | naleznosci
I. Ustugi, w tym: 51 32 13 6 14 809
bankowe 6 6 - - 3878
ubezpieczeniowe 3 3 - - 200
inne finansowe (windykacja, posrednict) 3 2 1 - 246
telefonia stac. i kom. 8 4 3 1 2117
telekomunikacja | Pocztowe - - - - -
telewizja kablowa 8 4 2 2 200
informatyczne 7 4 - 3 420
prad (nielegainy pobér) 1 - 1 - -
dostawa mediow gaz i ciepto 1 1 - - -
woda i $cieki 3 1 2 - -
remontowo - budowlane 6 3 3 - 4890
prainicze - - - - -
komunikacyjne 1 - 1 - -
turystyczne/hotelarskie 3 3 - - 2758
motoryzacyjne - - - -
inne 1 1 - - 100
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 13 8 4 1 1046
wyposazenie wnetrz/ meble - -
sprzet RTV i AGD 4 2 2 - 139
sprzet komputerowy 1 1 - - -
odziez 1 - 1 - -
obuwie - - - - -
samochody i akcesoria 2 2 - - 300
telefony komoérkowe 3 2 - 1 307
domy/mieszkania - - - - -
inne/ materialy budowlane 2 1 1 - 300
Ill. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 4 3 1 - 6330
IV INNE - - - -
RAZEM 88 43 18 7 22.185




Bezposrednie inteiwencje Rzecznika w istniejace spory i konsekwentne
dazenie do ich zakonczenia, jak dotad jest najskuteczniejszg i najbardziej pozadana
przez konsumentow forma egzekwowania ich roszczen. Jednak bardzo
czasochtonng, wymagajacg duzego zaangazowania iwnikliwej analizy stanu
faktycznego iprawnego sprawy, jak tez kosztowna. Podejmuje sie tego, gdy
W sposOb oczywisty wynika, iz prawa konsumenta zostaly naruszone badz moje
wstawiennictwo jest dla konsumenta ~ostatnig deska ratunku”,

Wsrod takich spraw na uwage zastuguja 3 sprawy dotyczace odstapienia od
umowy o wymiane okien zawarte] poza lokalem przedsiebiorstwa i anulowanie
zaciggnietego na ten cel kredytu. Sprawy te byty bardzo trudne do zatatwienia pod
wzgledem formalno-prawnym, jak tez z uwagi na ich aspekt spoteczny i wymagaty
kilkumiesigcznych negocjacji z kontrahentami i konsekwentnego dziatania.

W wyniku anulowania tych transakcji konsumenci (osoby starsze i nieporadne)
zostali zwolnieni ze spfaty zobowigzan na kwote 8500 zi

W jednym wypadku ze wzgledu na podnoszony zarzut sfatszowania podpisu na
umowie kredytowej sprawe skierowano do Prokuratury.

Podobnie udato sig¢ rozwiaza¢ umowe na Zakup zestawu nozy kuchennych za kwote
1797 zt zawartg na turnusie rehabilitacyjny i to mimo uptywu terminu do odstapienia
od umowy oraz kompletu poscieli na kwote 4533 zt

Wsrod nietypowych spraw wymienié mozna probiem rozwiedzionego ojca,
ktory zakupit telefon do kontaktow z matoletnig coérka. W czasie wakacji wbrew
warunkom umowy telefon nie zostat dofadowany co skutkowala jej rozwigzaniem
z winy abonenta i sankcja w wysokosci 2000 tys. zi. Po wigczeniu sie Rzecznika do
Sprawy doszio do podpisania porozumienia, aktywowania ustugi 1 anulowania
naliczonej kary.

1.3 Wspoldzialanie z wladzami nadrzednymi i innymi wladzami dla
ochrony praw i intereséw konsumentéow

Realizacjg ustawowych zadan wduzym stopniu ufatwia funkcjonowanie
w Watbrzychu Delegatury Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej, bedacej
wyspecjaiizowanym organem kontroli, w zakresie produkcji, handlu i ustug,
powotanym do ochrony interesow ipraw konsumentéw oraz intereséw
gospodarczych panstwa, z ktora $cisle wspolpracuje od poczatku swojej dziatalnosci.

Zakres dziatainosci Inspekcji nie obejmuje przedsiebiorcow produkujqcych
i handlujgcych energig, produkujgcych paliwa, bankéw i dziatalnosci bankgwej,
ubezpieczycieli idziatalnosci ubezpieczeniowej, jak tez usiug: poéredmctwa
finansowego, pocztowych itelekomunikacyjnych, internetowych, edukgcyjnych,
zdrowotnych, naukowo — badawczych, diatego tez ciezar poradu_“iictwa i pomocy
w tym zakresie spoczywa gloéwnie na Rzeczniku oraz innych instytucjach powotanych
do polubownego rozstrzygania sporow w tym zakresie.

W  ramach wzajemne) wspoipracy i sygnalizowania problemow przekazano
ogotem 12 spraw, w tym do:



Inspektoratu Inspekcji Handlowej - 5 spraw, ktore wymagaty podjecia czynnosci
sprawdzajgcych i kontrolnych badz mediacji bezposredniej. Dotyczyly one:

- pobieranie odptatnosci za opakowanie towaréw, zwiaszcza pieczywa,

- pfatnosci talonami w marketach

- zainstalowania oprogramowania w komputerze w obcym jezyku

- reklamac;ji pilarki i obuwia

Urzedu Komunikacji Elektronicznej —1 skarge dotyczacy utrudniania aktywagji
ustugi szerokopasmowego internetu u alternatywnego operatora

Rzecznika odbiorcow paliw i energii - 2 sprawy dotyczace:
- odszkodowania za sprzet RTV i AGD uszkodzony w zwigzku z przepieciem w sieci,
- zasadnosci i tryby wprowadzenie podwyzki optat za energie elektryczng

Rzecznika Ubezpieczonych- 1 sprawy dot. odszkodowania za pobyt w szpitalu
w ramach ubezpieczenia grupowego

Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentow w Kamiennej Gorze — wystapienie
0 pomoc w przygotowaniu pozwu

Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow - 2 sprawy dotyczace:

- optat za wode i $cieki, analizy wzorcow umownych (umowy i regulaminu
zaopatrzenia w wode i odprowadzania $ciekow)

- utrudniania odstapienia od umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
w zwigzku ze zmiang regulaminu

Udzielono tez wyjasnien Radnej Powiatu Walbrzyskiego na temat zasad ustalania
opfat za dostarczanie wody i odprowadzanie $ciekdw na terenie Powiatu
Walbrzyskiego.

1 sprawe dotyczaca optat za uzytkowanie ogrodkow dziatkowych przekazano do
Sudeckiego Okregowego Zarzadu PZD.

W odpowiedzi na wystapienie Urzedu Miejskiego w Watbrzychu, Wydziaf Roz:_woju
Miasta przedstawiono stanowisko w sprawie limitowania wydawanych licencji na
wykonywanie transportu drogowego takséwkami na terenie Gminy Watbrzych.

Rzecznik wspotpracuje tez z innymi organizacja min. Stowarzyszenie Konsumenté_’w
Polskich, Federacjg Konsumentow oraz Europejskim Centrum Konsumenckmj
korzystajac z udostepnhianych przez nich publikacji oraz organizowanych akgji
I badan.

I.4 Uprawnienia procesowe rzecznika

Kierowanie spraw na droge postepowanie sadowego jest konsek\:vengjq
braku woli przedsiebiorcy do polubownego zalatwienia sprawy, a w szczegolnos'c'l
ignorowania praw i roszczen klientdw. Z uwagi jednak na jego kosztowr_aosc
i czasochtonno$¢ wynikajaca ze sformalizowanych procedur traktuje to jako
ostatecznos¢, podejmujgc wszelkie, czesto uporczywe dziatania celem



doprowadzenia do pozasgdowego zakoriczenia sporu, zachecajgc tez obie strony do
korzystania z instytucji Statych Polubownych Sgdow Konsumenckich.
Jest ona dobrg alternatywa rozstrzygania sporow, korzystng dla obu stron, tanszg
i mniej sformalizowana.
W okresie sprawozdawczym nie wytaczatam powldztw na rzecz Konsumentow.
Przygotowano natomiast 4 pozwy do indywidualnego wniesienia przez konsumentéw
dotyczace:
- zwrotu zaliczki w zwigzku z odwotaniem organizacji przyjecia weseinego

w wysokosci 500 zi
- zwrotu zaptaconej ceny za meble w wysokosci 2859 zt w zwigzku z nie
zatatwieniem ich reklamagji i odstapieniem przez konsumenta od umowy,
zwrotu naleznosci w kwocie 10.000 zt z powodu nienalezytego wykonania mebli
kuchennych pod zabudowe,
rozliczenia umowy o ustugi remontowo-budowlane (instalacja c.0) i zwrot kwoty
935 zt nie znajdujacej pokrycie w przedstawionej kalkulacji kosztéw
odszkodowania za nienalezyte wykonanie ustugi pralniczej i zniszczenie odziezy
(w.p.s 400 zh).

Przygotowano tez 1 wniosek o rozstrzygniecie sporu do Arbitra Bankowego.

5) Wspdéipraca z lokalnymi mediami

W okresie sprawozdawczym przekazywano informacje n/t .
- dziatalnosci i jubileuszu 10-lecia Powiatowego Rzecznika Konsumentow
- upadiosci konsumenckie;j,
- ustug turystycznych, a takze
- putapek i praw przy sezonowych wyprzedazach towaréw.

Na zaproszenie Redakcji Wiadomosci Watbrzyskich Rzecznik wziat takze udziat
w VI Akademii Muflonow p.n. Kryzys szansa na rozwoj?”.

6) Edukacja konsumencka

Edukacja konsumencka jest waznym czynnikiem w podnoszeniu
Swiadomosci konsumenckiej, ktéra ma decydujacy wplyw na bardziej odpowiedziaing
postawe przedsigbiorcoéw. Tyiko $wiadomy swych praw konsument i $wiadomy
obywatel stworzg wlasciwg presje | bedg przeciwwagg dla samowoli
przedsiebiorcow oraz ich niespotecznym zachowaniom.

Nalezy to prowadzi¢ w sposdb zintegrowany tj. nie tylko wérdd konsumentéw ale tez,
a raczej przede wszystkim ws$rdd przedsiebiorcow, pracownikow wymiaru
sprawiedliwo$ci, decydentéw zycia gospodarczego. Tylko bowiem powszechna pro
konsumencka orientacja zapewni wysokg skutecznosé podejmowanych dziatan.
Podstawg edukacji konsumenckiej jest informacja zapewniajaca przejrzystosé rjnku
i oferty rynkowej. Tylko konsument, ktdry otrzymuje irozumie kierowane do niego
informacje moze podejmowac wkasciwe wybory.

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



Swiadomosé konsumencka najlepiej si¢ rozwija w dziataniu. Diatego
proces jej ksztattowania wymaga wzbudzenia aktywnosci konsumentéw nie tylko
poprzez przekazywanie im informacji i bierne oddziatywanie, ale takze wspoiprace
i wspotdziatanie we wszystkich dostepnych formach.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik przeprowadzit szkolenie dia miodziezy
z zakresu praw i obowigzkow konsumentow w szkole nr 9 w Watbrzychu
Uczestniczyt

*  w bezplatnym szkoleniu n/t nieuczciwych praktyk handlowych oraz problematyki
kredytu konsumenckiego i nadmiernego zadtuzenia zorganizowanym przez

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw we Wroclawiu oraz

w warsztatach n/t ,Roli Rzecznika Konsumentow w postepowaniu przed sadem
cywilnym” zorganizowanym przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow w
Gorlicach.

*

Rzecznik Konsumentow wziat tez udziat w konferencji naukowej nt. ,Zarzadzania
operacyjnego w teorii i praktyce” organizowanej przez Watbrzyska Wyzszg Szkote
Zarzadzania i Przedsiebiorczosci przygotowujgac referat pt.  Spoteczna
odpowiedzialno$¢ biznesu a $wiadomoséé konsumencka”.

Polscy przedsigbiorcy dostrzegaja potrzebe spotecznego zaangazowania.

W  prowadzone] przez siebie dziatalnosci uwzgledniajg potrzeby lokalnej
spofecznosci oraz kwestie ekologiczne. Stabo znajg jednak koncepcje samoregulacii
branzowych i korzysci ptynacych z nich dla wszystkich uczestnikéw rynku,
w szczegolnosci kodeksy dobrych praktyk.

Sprawnie dziatajgcy system samokontroli ogranicza przypadki ztych praktyk i tym
samym przyczynia sie do zwiekszenia zaufania klientéw i kontrahentéw.

Na realizacj¢ powyzszych zadan w okresie sprawozdawczym wydatkowano
kwote 6670 zt (tj. koszt materiatéw biurowych, telefonow, korespondenciji, szkolen -
bez kosztow osobowych i mediow). Jest to 0 3222 zt mniej, niz w 2008 r.

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

W roku sprawozdawczym mingto 10 lat odkad zadania zwigzane
z ochrong konsumentéw zostaly przypisane utworzonemu w ramach reformy
administracyjnej samorzadowi powiatowemu. W powiecie watbrzyskim - ziemskim,
Rzecznika Konsumentow wykonujgcego te zadania powotano
w marcu 1999 r, a w powiecie grodzkim w maju 1999 r uchwatami Rad Powiatu.

Od 1 stycznia 2003 r. po potgczeniu powiatow zadania te sg realizowane
tacznie dia 9 gmin.
Jest to okazja do podsumowan i ocen, ale tez spojrzenia w przyszto$¢.
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Pierwsze lata dziatalnosci to okres tworzenia tej instytuciji, rozpoczynajac z kartkg
papieru, katalogiem ustawowych zadan oraz rozterkami w jaki sposob je realizowaé.
Czy skupiac sie na udzielaniu porad i informacji, wskazujac konsumentowi droge do
dziatania i samodzielnego zatatwienia sprawy, czy tez zastepowaC go w sporze
Z przedsigbiorca, biorac na siebie caly ciezar problemu. Czy w kazdej sprawie nalezy
podejmowac interwencje, czy tylko w najbardziej razacych przypadkach naruszenia
interesu konsumenta.

Przyjmowane zatozenia czesto byly i s3 weryfikowane na skutek zgtaszanych
przez mieszkancow powiatu potrzeb, zmieniajacych sie warunkow funkcjonowania
oraz nowych regulacji prawnych.

Na przestrzeni tych dziesieciu lat powstato praktycznie catkowicie nowe prawo
konsumenckie. Wdrazanie w zycie nowych przepiséw rodzito wiele problemoéw
i sporéw interpretacyjnych. Juz w 2000 r. weszia w zycie ustawa o ochronie
niektorych praw konsumentow, regulujgca zasady sprzedazy poza lokalem
przedsigbiorstiwa i na odlegtosé oraz wprowadzajaca pojecie klauzul
niedozwolonych w umowach z konsumentami. Potem byta ustawa o sprzedazy
konsumenckiej, o  kredycie konsumencki, o timesheringu, noweiizacja ustawy
0 usfugach turystycznych. W tym czasie powstato tez nowe prawo
telekomunikacyjne i energetyczne. Znowelizowana ustawa o zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji wprowadzita zakaz prowadzenia dziatalnosci w systemie argentynskim,
ktory byt dla wszystkich ,prawdziwg zmorg”.

Od ponad dwach lat obowigzujg przepisy ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, a od roku ustawy o upadiosci konsumenckiej. W toku sa prace
nad ustawg o pozwach zbiorowych, w ktorej jako reprezentanta grupy dochodzacej
roszczen wskazano rzecznika konsumentow.

Z roku na rok wzrastata $wiadomos¢ konsumencka oraz ilosé osdb zgtaszajacych

sie po pomoc. Wzrost ten jak pokazuje ponizsza tabela byt dos¢ gwattowny.

Tabela nr. 3 Zestawienie porad udzielonych na przestrzeni 7 lat
funkcjonowania potaczonego powiatu

N ~ llo$é¢ porad Dynamika
Rok ' Ogétem w tym: porad
telefoniczne | osobiste | pisemne | do 2003 r | rok/roku
2003 678 333 233 112 - -
2004 895 520 282 93 +32,0 +32,0
2005 1174 732 383 59 +73,2 +31,2
2006 1183 682 501 - +745 | +08
2007 953 476 444 33 + 40,6 -19,4
2008 1729 1063 550 116 +1565,0 +81,4
2009 1669 953 | 635 81 +1462 | -35
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Instytucja rzecznika konsumentéw stawata si¢ coraz bardziej znana
mieszkanicom powiatu. Szczegéinie po przeprowadzonej w 2005 i 2006 r. przez
UOKIK ogoélnopolskiej kampanii informacyjnej ,Nie daj si¢ oskubaé” zachecajacej do
wizyty u ,swojego” rzecznika. Po kazdej z nich znaczgco wzrastata ilo$¢ osob
zgtaszajacych sie po pomoc. Podobnie bylo po publikacji kolejnych raportow
z kontroli przeprowadzanych przez Urzad w poszczegolnych segmentach rynku.

Widoczny natomiast spadek udzielonych porad w 2007 r. i 2009 r. wynika z przyczyn
niezaleznych (absencja zdrowotna)

Obecnie instytucja Rzecznika Konsumentéw powszechnie jest postrzegana jako
instytucja silna i efektywna, co przy statym wzroscie zadan oraz ilosci zgtaszanych
probleméw i rozpatrywanych spraw, przy ograniczonych mozliwosciach
organizacyjnych i finansowych, nie jest proste.
llo$¢ i skutecznos¢ podejmowanych dziatan przedstawia ponizsza tabela.

Tabela nr.4  Wystapienia do przedsigbiorcéw i ich skutecznosé

llo§¢ pisemnych wystapien Skutecznosé
Rok ogotem wtym : % ]
z.poz. | z.neg. | wtoku z.poz./ogblem
2003 80 51 18 11 64
2004 72 39 26 7 54
2005 91 61 21 9 67
2006 92 59 26 7 64
2007 99 65 26 8 66
2008 77 54 15 8 70
2009 68 43 18 7 63
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Zestawienie powyzszych danych wskazuje na duzg zmiennos$¢ efektywnosci
podejmowanych dziatan z wyrazng tendencja wzrostowa. Niewielki spadek
skutecznosci w 2009 wynika z watpliwosci interpretacyjnych przepiséow
obowigzujacych w zakresie ustug telekomunikacyjnych i $wiadczonych droga
elektroniczng. Ewentualne dalsze dziatania w tym zakresie beda podjete po
zakonczeniu postgpowania o naruszenie zbiorowych intereséow konsumentow
prowadzonego przez UOKIK.

llos¢ kierowanych do przedsigbiorcéw wystapien oraz ich skuteczno$é zalezy
od bardzo wielu czynnikow. Przede wszystkim pisemnych wnioskéw konsumentow
o interwencje, zasadno$ci zgtaszanych roszczen, charakteru i zawitosci sprawy,
wartoSci przedmiotu sporu, indywidualnych predyspozycji konsumenta do
samodzielnego jej prowadzenia, dobrej woli stron do polubownego zatatwienia
sprawy, stanu kadrowego biura i innych.

Stan $wiadomosci konsumenckiej mieszkancéw powiatu wcigz odbiega od
wypracowanego w orzecznictwie modelu ,przecietnego konsumenta’ tj.
dostatecznie dobrze poinformowanego, uwaznego i ostroznego. Sa bardzo podatni
na oddziatywanie praktyk rynkowych i ,chwytow marketingowych”, nie czytaja
podpisywanych uméw, warunkéw gwarancji, informagji o towarze.

Wazne wigc sg dziatania informacyjno-edukacyjne, kierowane gtéwnie do mtodziezy
i starszych oraz dalsze wzmacnianie pozycji konsumenta i jego ochrony
w poszczegdlnych segmentach rynku.



IV.  WNIOSKI i UWAGI KONCOWE

1. Dla zapewnienia sprawnej realizacji zadan Powiatu Walbrzyskiego w zakresie
ochrony praw iintereséw konsumentow konieczne jest utrzymanie co najmniej
aktualnej obsady personelu w biurze: rzecznik + pracownik.

2. llo$¢ i charakter wptywajacych do rzecznika spraw $wiadczy zardwno o skali
problemu, jak tez o tym, ze dziatania samorzadu powiatowego w tym zakresie sg
potrzebne, winny by¢ wiec kontynuowane i rozwijane. Skuteczno$¢ podejmowanych
dziatan utrzymuje sie na dobrym poziomie (63% pozytywnie zalatwionych spraw).
Wskazuje réwniez na koniecznosé podjecia szerszych dziatan w zakresie edukacji
i podnoszenia $wiadomosci konsumenckiej, aby przekonaé konsumentow, ze
powinni i moga samodzielnie zadbaé o swoje interesy.

3. Wazne tez jest ksztattowanie prokonsumenckich  postaw  wsrod
przedsiebiorcow, pracownikow wymiaru sprawiedliwosci i decydentéw zycia
gospodarczego a takze popularyzowanie idei spotecznej odpowiedzialnosci biznesu,
do ktorej wigczyé nalezy rozwoj systemow polubownego rozstrzygania sporéw.

4, Konieczna jest nowelizacja obowigzujacych w zakresie ochrony konsumentéow
przepisow, ktore nie sprawdzajg sie w praktyce, Zawierajg wiele niejednoznacznych
zapisow utrudniajacych ich interpretacje i w Konsekwencji utrudniajg egzekwowanie
przyznanych konsumentowi praw. Dotyczy to zwlaszcza ustawy o szczegdinych
warunkach sprzedazy konsumenckiej jak i od niedawna obowigzujacych ustaw:
0 upadtosci konsumenckiej oraz o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym. Oczekiwane jest tez uchwalenie jednolitego na obszarze UE Kodeksu
konsumenckiego (,Ksiega praw konsumenta”) oraz usprawnienie procedur
dochodzenia roszczen, zapewniajgce wszystkim konsumentom rowng i skuteczng
ochrone.

7. Potrzebny jest tez wyrazny podziat kompetencji miedzy instytucjami

I organizacjami tworzacymi system ochrony konsumentéw, aby nie dublowaty swych

dziatan lecz je uzupetniaty oraz dalszy rozwdj instytucji Rzecznika min. poprzez:

- zapewnienie mozliwosci odbycia kursu dla mediatorow

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

- zmniejszenie dysproporcji w zakresie dostepnosci do $wiadczonej przez rzecznika
pomocy w zaleznosci od wielkosci i zamoznosci powiatu.

Watbrzych  marzec 2010 r.
Sporzadzita:
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