
W sprawie: zatwierdzenia sprawozda nia z dzialalnoSci powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Walbrzych u za 200g r.

Na podstawie art.43 ust 1 ustawy-z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencjii konsumentow (Dz. U Nr 50 poz. i31, z pozniejsz/m i zm.) zarzqdzam co nastgpuje:

s 1
Za.twierdzam sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Watbrzychu za rok 2009, stanowiqce zalqcznik do riiniejszego zarzqdzenia.

s 2
Zarzqdzenie wchodzi w 2ycie z dniem podpisania.
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wykonujqc zapis art. 43 ust. 1 u$tawy z dnia i6 lutego ZAAT r. o ochroniekonkurencji i konsumqntgw (tekst jedn. Dz. r.J.'zz}arr. Nr 50, |oz. 331 z pain" zm.)przedkladan-i StaroScie Walbrzyskiemu sprawozdanie z dziaialrrosei powiat'wego
Rzecznika Konsument6w w 2009 r. celem jego zatwierdzenia.
Zostalo ono sporzEdzone w oparciu o piowadzone rejestry porad indywidualnych
i wystqpier'r do przedsiqbiorc6w oraz innych dokument6w gromadzanych w tokurealizacji zadan.

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

$amorzqd terytorialny realizuje dzialania w dziedzinie ochrony konsumeniow
od 1 stycznia 19gg r. wzakresie okreslonym w/w ustawq or^. odrqbnymiprzepisami zadania te wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow,
ktory zgodnie . ?rt. 40 ustawy o ochronie konkurencji i konsument6w, jest
podporzqdkowany bezpo$rednio Stai-oScie.
Jako instytucja ,,pierwszego kontaktu", zapewnia konsumentom dostgp do informacji
i pomoc prawnq w indywidualnych sprawach konsumenckich.
Z jego_pomocy korzystai mogE mieszkancy g gmin ( Boguszowa Gorc, czarnego
.99tr, Gluszycy, Jedliny zdrolu, Mieroszowa, starycn Boga-zowic, szczawnazdrolu,
Walimia i Wafbrzycha).
Tadania, szczegolowo okreslone w art. 42 wlw ustawy oraz art. 633 , 63 a art. 47g 38
kpc. w okresie sprawozdawczym Rzecznik wykonywat jednoosobowo, korzystajqc
z pomocy 1 osoby zatrudnionej na stanowisku pomocy administracyjnej

t . W S T E P

II. REALIZACJA USTAWOUUYCH ZADAN

Zakres powierzonych Rzecznikowi Konsumentow zadan i kompetencji
(glownie doradczych i procesowych) jest bardzo szeroki. Nie posiada on natomiast
zadnych uprawnien kontrolnych i nakazowych.
wszelkie formy pomocy Rzecznika, poczEwszy od porad, negocjacji
z przedsiqbiorcq, interwencje, jak teZ czynnoSei procesowe maja charakter
nieodplatny, co sprawia, iz mieszkaficy powiatu waibrzyskiego chqtnie korzystajq
z tej mo2liwo$ci.



l l.1 Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i pomocy prawnej

Udzielone przez Rzecznika porady: pisemnie, telefonicznie i osobiscie
w . biurze (tqcznie 1669), polegaly priewa2nie na informowaniu o prawach
iobowi4zkach stron konkretnej umowy, analizowaniu zapisow kart gwarancyjnych,
przygotowywaniu pism reklamacyjnych, oSwiadczen o' odstqpieniu od ,61o*y,
wezwah przesqdowych. Zainteresowanym udostgpniano teksty 6dpowiednich akt6wprawnych' Powadzon.o tez peNnq informacjg o zadaniach, struliturze i kompetencjach
wszystkich instytucji iorganow dziatalqcych na rzecz ochrony konkurencji
ikonsumentow.

Tabela Nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji w zakresie
ochrony konsument6w

Tradycyjnie juz najwigcej spraw dotyczylo reklamacji sprzgtu AGD
i RTV, obuwia oraz telefon6w komorkowych, a w zakresie uslug: spraw bankowych,
telekomunikacyjnych i informatycznych oraz usNug remontowo-budowlanych.

ocnron

Pzedmiot sprawy Rodzaj udzielonej porady
Og6lem

telefoniczna osobista prsemne
r. usrugt, w tym: 230 324 33 587
finansowe{windykacja, poSredn ictwo 1 7 30 ? 50
bankowe 30 59 96
ubezpieczeniowe 7 31 38
rereKomuntKac1a (operatorzy telefonii
stacjonarnej i komorkowei) 28 44 o 78
TV kablowa 1 3 23 J 39
informatyczne 1 8 32 1 1 61
pocztowe 6 1 3
dostawa mediow
(prEd, gaz, cieplo, woda iScieki) 7 1 3 z 22
turystyczne i hotelarskie 1 5 1 0 1 26
pralnicze z 1 3
remontowo - budowlane 37 30 67
motoryzacyjne 1 5 8 23
komunikacyjne/ transport z 4 6

eduKacyjne 3 3
medyczne ? 4 7
Inne 26 29 55
l l. Umowy sprzedazy, w tym: 642 2 1 7 36 895
telefony komorkowe 49 30 5 84
spzgt Rry iAGD 1 4 7 62 I 218
wyposazenie wngtrz/meble 27 21 5 53
spzgt komputerowy 43 1 8 1 62
Odzie2 32 1 7 4

I 50
Obuwie o? 33 5 131
samochody i akcesoria/ komis 32 1 6 z 50
nieruchomoSci/domv, developezv 5 z 1 I
materialv budowlane 4 a

I 2 I
Inne 210 1 7 232
l l l. Umowy poza lokalem ina odleqlo66 32 44 7 83
lV.  inne 49 50 5 104
RAzEM 953 635 81 {669



Znaczny wzrost spraw bankc,wych w poi'ownaniu do 2008 r. (prawie trzyki-otnie)
wynika z caraz wiqkszych trucino$ci, jakie majq mieszkancy powiatu w sptacie
kredytow, co w konsekwencji doprowadzii mozb'do zagrozenia egzystencji wielurodzin. Nadziejg . na wyjscie ,,2 purapki kredytewej" u[atrywano ?' mozriwo$ci
ogloszenia upadio*ci konsumenckiej i uzyskaniu 

" 
umorzenia czqsci zadltfi:enia.Ustawa regulujqca te kwestie nie spriwd=a *ig jednak w praktyce i wymaga pilnej

nowelizacji' Barierq clo skorzystania z jej ,,dobrodziejstw" sq rygorystyczne przestanki
ogtoszenia upadtosci przez sqd, wysoiie t<oszty po*iqpo*"nia (okofo 6000 zl), utratacafego majqtku, w tym teZ niieszkania co sianowi zbyi drastyczne rozwiEzanie,

W zakresie usfug telekomunikacyjnych i informatycznych tak duzailosc skarg jest efektem dziatan podejmowanycn * zakresie tiberalizabji rynku tych
Sslug' Walczqc o klienta operatorzy nie zawsze stosujq uczciwe metody.Konsunienci skarzq sig, 2e s4 ngkani teiefonami aftei'natywnych operatorow jeszczeprzed rozwiq.zaniem. wcze6niejszych um6w, Le nie Lq 

'nalezycie 
informowani

o warunkach transakcji a nawet celowo wprowadzani w blqd. Napotykajq te2utrudnienia przy zmianie operatora i przeniesieniu numeru, nie uzyskujq oierowanej
,,prqdkoSci" iniernetu.
Najwiqcej problemow sprawil jeden z serwis6w internetowych, ktory zachqcal dorejestracji oferujqc bezptatne testowanie strony przez okres 10 dni, nie intormulqc
w reklamie o koniecznoSci wypowiedzenia umo,"y. Po uphywie tego okresu naliczono
abonameni za car'y.. rok bez wzglqdu na faktyezne 

'koi'zystaiie 
z usfugi i bez

mozliwosci rezygnacji z niej. Z uwagi na skalq problemu w sprawie prowadione jest
postgpowanie wyjaSniajqce przez Urzqd Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Delegatura we Wroclawiu. Uzytkownicy p-ortalu rE rirgs="ni dochodzeniem roszczen
na drodze sadowej, Byc moze bqde Bodstawy do wytoczenia przez Rzecznika
powodztwa zb ioroweg o n a pod stawie p rzygotowywa nych 

-p 
rzez Rzqd p rzep is6w.

Nadal znaczna iloSc zgfaszanych problemow dotyezyfa umow
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtoSi (gfownie prie= internet).
Na nieuczciwe dziafania akwizytorow narazeni sq gtowniebsoby starsze, samotne
i nieporadne, ktlrzy informujq o nie dopelnieniu wobec nich obowiqzkow
informacyjnych, zwfaszcza w zakresie kosztow kredytu zaciqgnigtego na poirycie
ceny zakupu towar6w lub usNug, a takze prawie do odstqpienia od umowy co
utrudnia, a czasem wrgcz uniemsZiiwia skuteczne skorzystanie z tego priwa.
Sprawy te dotyczyty zakupu przewaznie produktow medycznych, poScieli
,,zdrowotnej", wymiany drzwi iokien o do66 znacznej,jak na ich budzetywartoici.

Z treSci skarg dotyczqcych handlu elektronicznego tj. w skfepach i na
aukcjach internetowych wynika, iz konsumenci tracq zaufanie do ,,zakup6w w sieci".
Skarzq siq ze nie otrzymujq wta$ciwej informacji o produkcie, oplatach zwiqzanych z
jego dostarczeniem eraz na utrudnienia p'zy zwrocie towaru, jego reklamacji
i dochodzeniu roszczen. \t'lskazuje ts na potrzebg samoregulacji w tej branzy.
Stosowne cer\fikaty i systemy zaufania oraz kodeksy dobrych praktyk stanowic
mog4 optymalne remedium na zagrozenia anarohizacja dzialalno$ci w sieci.
KorzySci dla przedsigbiorcy ptynEcE z samoregulacji to przede wszystkim
elastyczno$c i tatwoSc siosowanych rozwiqzan Daja moZliwo*e dopasowania
nierzadko ztohonej i wyspecjalizowanej wiedzy branzowej do potrzeb obrotu w tej
dziedzinie. Umozliwiajq im wtasnq inicjatywg i daja szanse na racjonalne rozlozenie
kosztow budowania reputacji calego sektora.
Konsumenci natomiast mCIgq ezerpas korzy$ei z gwarancji dawanych przez
profesjonalistow, przestrzegania przez nich prawa oraz osiEgania wyzszych



standardow. Wpfwva to na wzrost ich zaufania, zwlaszcza gdy zastosuje sig tryb
ska rgowo-odszkod ow aw czy utatwiai4cy zaspokojen ie rosz czeh.

ll-2 wystqpowanie do przedsigbiorc6w w sprawie ochrony praw
i interesow konsumentow

Do osobistego prowadzenia w okresie sprawozdawczym przyjgto 6g spraw,
z czego pozytywnie zalatwiono 43 sprawy, uzyskujqc iwrot i;b anulowanie
naleznoSci na kwotg 22.185 zl, nowy towar OqOZ usinig-cie usterek, a negatywnie -
18' Wtoku pozostaje jeszcze 7 spraw. ZakoAczono tei 8 spraw z roku ubiegtego.
skuteczno66 podejmowanych dziarafi utrzymuje sig na dobrym poziomie (63 %pozytywn i e zakofrczonych spraw).

Tabela nr 2: Sprawy przeigte do indywidualnego prowadzenie i skuteczno66
inte I

Przedmiot sprawy llo56
wystqpiei
oo6fem

Zakoiczone
pozytywnie

Zakofic
zone

negaty
wnie

Sprawy
w toku

Kwota
odzyskan.
nale2noSci

Ll$ugi, w tym: 51 32 1 3 6 14 809
bankowe o o 3878
ubezpieczeniowe J 3 200
inne fin?nsowe (windykacja, poSrednict) z 1 246

telekomunikacja

telefonia stac. i kom. 8 4 J 1 2 1 1 7
pocztowe

telewizja kablowa B 4 z 2 200
informatyczne 7 4 420

dostawa mediow
prqd (nielegalny pob6r) 1 1
gaz i cieplo I

I 1
woda i Scieki ? 1 2

remontowo - budowlane 6 3 3 4890
pralnicze
komunikacyjne I 4

turystyczne/hotelarskie ? ? 2758
motoryzacyjne
tnne I

I 1 100
l l. Umowy sprzeda2y, w tym: 1 3 I 4 1 1046
wyposazenie wngtrz/ meble
sprzgt RTV iAGD 4 2 2 1 3 9
spzgt komputerowv 4

I I

odziez 1 1
obuwie
samochody iakcesoria 2 2 300
telefony kom6rkowe 3 2 I 307
domy/mieszkania
inne/ materialy budowlane z 1 4 300
lll. Umowy poza lokalem i na odleqlosd 4 3 1 6330
IV  INNE

RAZEM 68 43 t8 7 22.185



BezpoSrednie_ intei-wencje Rzecznika w istniejqce spory ikonsekwentne
dqzenie do ich zakonczenia, jak dotqd jest najskuteczni-ejszqi'nalnardziej pozqdanq
przez konsument6w form4 egzekwowania ich roszczen. Jednak bardzo
czasochlonnq, wymagajqc4 duzego zaangaZowania iwnikliwej anaiizy stanu
faktycznego iprawnego spi-awy, iir. tez kisztownq, podejmiri{ sie tego, gdy
w sposob nczywisty .wynika, iz prawa konsumenta zbstaty n"rrr=on" bE;Z m-oj;wstawiennictwo jest dla konsumenta ,,ostatniq deskq ratunku;'.

W$rod takich spraw na uwage zastugujq 3 sprawy dotyczqce odsiqpienia odumowy o wymiang okien zawartej poza lokalem przedsiqbiorstwa i anulowanie
zaciqgniqtego na ten cel kredytu. Sprawy te byly bardzo trudne do zalatwienia pod
wzglqdem formalno-prawnym, jak te2 z uwagi- na ich aspekt spoleczny i wymagalykj I k u m ies igcznych negocjacj i z kontra hentam ii konsekwentneg o dziataiia.
W wyniku anulowania tych transakcji konsumenci (osoby starsze i nieporadne)
zostalizwolnieni ze sptaty zobowiq.zan na kwotg g500 zt
W jed.nym wypadku ze wzglqdu na podno*rony zarzut sfalszowania podpisu naumowie kredytowej sprawe skierowano do prokuritury.

Podobnie udato sig rozwiazac umowg na zakup zestawu nozy kuchennych za kwotq
1797 zl zawartq na turnusie rehabiliticyjny i to mimo uptywu terminu do odstqpienii
od umowy oraz kompletu poScieli na kwotq 453;3 zt

WSrod nietypowych spraw wymienie moZna problem rozwiedzionego ojca,
ktory zakupit telefon do kontakt6w z maloletniq coitq. W czasie wakacji wbiew
warunkom umowy telefon nie zostaf doladowany co skutkowafa jej rozwiq.zaniem
z winy abonenta i sankcjq w wysoko6ci 2000 tys. zl. Po wiqczeniu siq Rzecznika do
sprawy doszto do podpisania porozumienia, aktywowania ustugi i anulowania
naliczonej kary.

fl.3 Wspotdzialanie zwladzami nadrzgdnymi i innymi wladzami dla
ochrony praw i interesow konsument6w

Realizacjg ustawowych zadan w duzym stopniu ulatwia funkcjonowanie
w Watbrzychu Delegatury Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej, bqdqcej
wyspecjalizowanym organem kontroli, w- zakresie pi'odilkcji, handlu i ustug,
powolanym do ochrony interes6w ipraw konsument6w oraz interes6w
gospodarczych paristwa, z ktorq $ci6le wsp6lpracujq od poczqtku swojej dziatalno$ci.

Zakres dzialalno$ci lnspekcji nie obejmuje przedsiqbiorcow produkujqcych
i handlujqcych energi4, produkujqcych paliwa, bank6w idziafalno6ci bankowej,
ubezpieczycieli idziatalnoSci ubezpieczeniowej, jak teZ uslug; poSrednictwa
finansowego, pocztowych itelekomunikacyjnych, internetowych, edukacyjnych,
zdrowotnych, naukowo - badawczych, dlatego te2 eiqilar poradnietwa ipomocy
w tym zakresie spoczywa gl6wnie na Rzeczniku oraz innych instytucjach powoNanych
do polubownego rozstrzygania spor6w w tym zakresie.

W ramach wzajemnej wspotpracy i sygnalizowania probiemow przekazana
ogofem 12 spraw, w tym do:



Inspektoratu Inspekcji Handlowej - 5 spraw, ktore wymagaty podjgcia czynnoSci
sp rawdzajqcych i kontrol ny ch b qdt med iacj i bezpos red n iei. ooty'c zyly' ane :- pobieranie odplatnosci za opakowariie towarow, zwNaszcza pieczywa,- platnosci talonami w r-narketach
- zainstalowania oprCIgramowania w konrputerze w obcym iqzyku- reklamacji pilarki iobuwia

Urzgdu Krrmunikacji Elektronicznej -l skargq dotyczqcq utrudniania aktywacji
uslugi szerokopasmowego internetu u alternatyvfrLgo operatora

Rzecznika odbiore6w pariw i energii - 2 sprawy dotyczqee:- odszkodowania za sprzqt RTV i AGD uszkodzony w-zwiqzku z przepiqciem w sieci,- zasadnosci i tryby wprowadzenie podwyzki oplat za energie etektrycznq

Rzecznika Ubezpieczonych- 1 sprawy dot. odszksdo'wania za pobyt w szpitalu
w ramach ubezpieczenia grupowego

Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentow w Kamiennej Gorze - wystqpienie
o pomoc w przygotowaniu pozwu

urzgdu ochrony Korrkurencji i Konsument6w - 2 sprawy dotycz4ce:- oplat za wodq i Scieki, analizy wzorcow umownych (umowy i regulaminu
zaopatrzenia w wodg i odprowadzania Sciekow)

- utrudniania odstqpienia od umowy o 6wiadczenie usfug telekomunikacyjnych
w zwiqzku ze zmianq regulaminu

Udzielono tez wylaSnien Radnej Powiatu Watbrzyskiego na temat zasad ustalania
opNat za dostarczanie wody i odprowadzanie Sciekow na terenie Powiatu
Watbrzyskiego.

i sprawq dotyczqc4 optat za uZytkowanie ogrodkow dziafkowych przekazano do
Sudeckiego Okrqgowego Tarzqdu PZD.

W odpowiedzi na wystqpienie Urzqdu Miejskiego w Wafbrzyehu, \f'/ydzial Rozwoju
Miasta przedstawiono stanowisko w sprawie limitowania wydawanych licencji na
wykonywanie transportu drogowego taks6wkami na terenie Gminy WaNbrzych.

Rzecznik wspolpracuje tez z innymi organizacja min. Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich, Federacjq Konsumentow oraz Europejskim Centrum Konsumenckim
korzystajqc z udostqpnianych przez nich publikacji orcz organizowanych akcji
i badan.

ll.4 Uprawnienia procesowe rzecznika

Kierowanie spraw na drogq postqpowanie sqdowego jest konsekwencjE
braku woli przedsiqbiorcy do polubownego zalatwienia sprawy, a w szczeg6lno*ci
ignorowania praw i roszczen kiientow. Z uwagi jednak na jego kosztownoSc
i czasochlonno6c wynikajqcq ze sformafizowanych procedur traktuje to jako
ostateczno5i, podejmujqc wszelkie, czgsto uporczywe dzialania celem



doprowadzenia do pozasqdowego zakonczerria sporu, zachgcajqc tez obie strony do
korzystania z instytucji statych polubownych sqdow Konsumenckich.
Jest ona dobrq alternatywq rozstrzygania spoiow, korzystn4 dla obu stron, tanszq
i mniej sformaiizowanE.
W okresie sprawozdawczym nie wyiaczalam powodztw na rzeez konsumentow.
Przygotowano natomiast 4 pozwy do indywidualnego wniesienia przezkonsument6w
dotyczqce.
- zwrotu zaliczki w zwiq.zku z odwolaniem organizacji przyjqcia weselnego

w wysokoSci S00 zl
- zwrotu zaplaconej ceny za meble w wysokosci 2gbg zt w zwiqzku z nie

zalatwieniem ich reklamacji i odstqpieniem przez konsumenta oej umowy,- zwrotu naleznoSciw kwocie 10.000 zN zpowodu nienalezytego wykonania mebli
kuchennych pod zabudowq,

- razliczenia umowy o uslugi remontowo-budowlane (instalacja c.o) i zwrot kwoty
535 zl nie znajduiqcej pokrycie w przedstawionej kaikulacji kosztOw- odszkodowania za nienalezyte wykonanie ustugi pralniczej i zniszczenie odziezy
(w.p.s 4AA 2fi.

Przygotowano tez 1 wniosek o rozstzygniqcie sporu do Arbitra Bankowego.

5) Wspolpraca z lokalnymi mediami

w okresie sprawozdawczym przekazywano informacje n/t :- dzialalno6ci i jubileuszu 10-lecia Powiatowego Rzecznika Konsumentow- upadloSci konsumenckiej,
- uslug turystycznych, a takze
- pulapek i praw przy sezonowych wyprzedazach towar6w.

Na zaproszenie Redakcji WiadomoSci Walbrzyskieh Rzecznik utziql takZe udziat
w Vl Akademii Muflon6w p.n. ,,Kryzys szan$a na rozw6j?".

6) Edukacja konsumencka

Edukacja konsumencka jest wa2nym czynnikiem w podnoszeniu
Swiadomosci konsumenckiej, ktora ma decydujqcy wptyw na bardziej odpowiedziainq
postawq przedsigbiorcow. Tyika Swiadamy swych praw konsument i Swiadomy
obywatel stwonq wlaSciwq presjq i bqdq przeciwwagq dta samowali
pnedsiqbiorcow oraz ich niespolecznym zachowaniom.
Nalezy to prowadzit w sposob zintegrowany tj. nie tylko wSrod konsument6w ale tez,
a raczej przede wszystkinr wSrod przedsiqbiorc6w, pracownikow wymiaru
sprawiedliwo$ci, decydentow zycia gospodarczego. Tylko bowiem powszechna pro
konsumencka orientacja zapewniwysokqskutecznoi;e poclejmowanych dziatan.
Podstawq edukacji konsumenckiej jest informacja zapewniajqca przejrzysto$d rynku
ioferty rynkowej. Tylko korisument, kiory otrzymuje irozttmie kierowane do niego
informacje moZe podejmowac wlaSciwe wybory.
f nformacja musi wiqc byi jasna, prawdziwa i nie wprowadzalqca w blqd.



Swiadomofi konsumeneka najlepiej sie rozwija w dziataniu. Dlatego
proces jej ksztattowania wymaga wzbudzenia aktywnoSci konsumentow nie $l[opoprzez przekazywanie im informacji ibierne oddziafywanie, ale takze wspotpiacq
i wspoldzialanie we wszystkich dostqpnych formach.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik przeprowadzif szkofenie dia mfodziezy
z zakresu praw i obowiq.zkow konsumentow w szkole nr g w walbrzychu
Uczestniczyl:

kredfiu konsilmenckiego i nadmiernego zadfuzenia zorganizowanym przez
Urzqd ochrony Konkurencji i Konsument6w we wroclawiu oraz" w warsztatach n/t ,,Roli Rzeeznika Konsumentow w postgpowaniu przed sqdem
cywil nym " zarganizowa nym przez Stowa rzyszenie Rzecinikow Konsumentow w
Gorlicach.

Rzecznik Konsumentdw wziql teZ udziat w konferencji naukowej nt. ,,Zarzqdzaniaoperacyjnego w teorii i praktyce" organizowanq przei Wahrzysfta wyzszE-szkolq
zarzqdzania i Przedsiqbiorczosci przygotowuiqc referat pt. ,,spoteczniodpowiedzialnosc biznesu a Swiadomo6e koniumenika".

Polscy p rzed siqb iorcy d ostrzegajE potrzebq spolecznego zaa n gazowa n ia.
W . prowadzonej pzez siebie dzialalno$ci ,*rgl-gOni"lq- poirr*Oy lokalnej
spofecznoSci oraz kwesiie ekologiczne. Stabo znalq.jednar i<incepc;q samoregulacji
branzowych i korzy*ci ptyn4cych z nich dla- wszystkich u"r*itniko* 

-ryntu,

w szczegolnoSci kodeksy dobrych praktyk.
Sprawnie dzialajqcy system samokontroli ogranicza przypadki ztych praktyk i tym
samym przyczynia sig do zwiqkszenia zaufania klientow i kontrahent6w.

Na realizacjq powyzsuych zadan w okresie sprawozdawczym wydatkowano
kwotq 6670 zt (tj. koszt material6w biurowych, telefonow, korespondencji, szkolen
bez koszt6w osobowych i medi6w). Jest ts s 3222 zl mniej, niz w 200g r.

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

W roku sprawozdawczym minglo 10 lat odkqd zadania zwi4zane
z ochronq konsumentow zostaty przypisane utworzonemu w ramach reformy
administracyjnej samorzqdowi powiatowemu. W powiecie watbrzyskim - ziemskim,
Rzecznika Konsumentow wykonujqcego te zadania powolano
w marcu 1999 r, a w powiecie grodzkim w maju 1999 r uchwalami Rad Powiatu.

Od 1 stycznia 2003 r. po poiqczeniu powiat6w zadania te sq realizowane
lqcznie dla 9 gmin.
Jest to okazja do podsumowafi iocen, alete| spojrzenia w przyszto$6.

l 0



Pienvsze lata dziatalno*ci to okres tworzenia tej instytucji, rozpoczynajEc z kartkq
papieru, katalogiem ustawowych zadan araz rozterkami w jaki sporoL je realizowac.
Czy skupiac siq na udzielaniu porad i informacji, wskazujqc konsumentbwi drogg do
dzialania i samodzielnego zalatwienia sprawy, czy te| zastqpowai go w sporze
z przedsiEbiorcq, biorqc na siebie caly cigZar problemu .Czy w kazdej sjrawie nalezy
podejmowac interwencjq, czy tylko w najbardziej razqcych przypadi,ach naruszenia
interesu konsumenta.
Przyjmowane zalolenia czqsto byty i sq weryfikowane na skutek zglaszanychprzez mieszkancow powiatu potrzeb, zmieniajqcych siE warunkow funkcjonowania
oraz nowych regulacji prawnych.

Na przestrzeni tych dziesiqciu lat powstalo praktycznie cafkowicie nowe prawo
konsumenckie' Wdrazanie w zycie nowych przepisow rodzilo wiele problem6w
i sporow interpretacyjnych" Juz w 2A00 r.- weszta w zycie ustawa o ochronie
niektorych praw konsumentow, regulujqca zasady sprzedazy poza lokalemprzedsigbiorstwa i na odlegtosc oraz wprowadzaiqffi 

'pojecie 
klauzul

niedozwolonych w umowach z konsumentami. Potem byla ustawa o sprzedazy
konsumenckiei, o kredycie konsitmencki, a timesheriigu, noweiizacja ustawy

uslugach turystycznych" w tym czasie powstalo tez nowe prawo
telekomunikacyjne i energetyczne. Znowefizowana ustawa o zwalczaniu nieuczciwej
konkurencii wprowadzila zakaz prowadzenia dzialalno6ci w systemie argentyriskim,
ktory byl dla wszysikich ,,prawdziwq zmorq'.
Od ponad dwoch lat obowiqzujq przepisy istawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, a od roku usfawy o upadiasc. konsumenckiej. W toku sE prace
nad ustawq o pozwach zbiorowych, w kt6rej jako reprezentanta grupy dochodiqcej
roszczen wskazano rzeczntka konsumentow.

Z roku na rok wzrastala SwiadomoSe konsumencka oraz ilosc osob zgfaszajqcych
sig po pomoc. wzrost ten jak pokazuje ponizsza tabela byN dosi gwaftoviny.

Tabela nr.3 Zestawienie porad udzielonych na przestrzeni 7 lat
fun kcjonowa n ia pol4czonego powiatu

Rok Og6lem 
- lloSc porqd

w tvm:
Dynamika

porad
telefoniczne osobiste oisemne do 2003 r roUroku

2003 678 333 233 112
2004 895 520 282 93 + 32,0 +32.0
?905
2006

1174
1 i83

732 383 59 + 73.2 + 31,2
682 501 + 74.5 + 0 .8

2007 953 476 444 33 + 40.6 - 19,4
2008 | 1729 1 063 550 1 1 6 +  1 5 5 , 0 +81,4
2009 | 1669 953 635 81 + 146,2 -3,5

il
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fnstytucja rzeczntka konsument6w stawala sie ceraz bardziej znana
mieszkaricom powiatu- Szczegolnie po przeprowadzonei w 200b i 2006 l. przez
UOK|K ogolnopolskiej kampanii informacyjnej ,,Nie daj sig oskubac" zachgcajqcej do
wizyty u ,,swojego" rzecznika. Po kaZdej z nich znaczqco wzrastala ilosi osob
zglaszajqcych sig po pomoc. Podobnie bylo po publikacji kolejnych raportow
z kontroli przeprowadzanych przez Urzqd w poszczegolnych segmentbifr rynlcu.
Widoczny natomiast spadek udzielonych porad w ZOOZ r. i ZOOS r. wynika z przyczyn
niezaleznych (absencja zdrowotna)

Obecnie instytucja Rzecznika Konsumentow powszechnie jest postrzegana jako
instytucja silna i efektywna, ca przy statym wzroScie zadafi oraz ilo6ci zglaszanych
problemow i rozpatrywanych spraw, przy ograniczonych mozliwo$ciach
organizacyjnych i finansowych, nie jest proste.
f losc i skuteczno6c podejmowanych dzialafi przedstawia ponizsza tabela.

Tabela nr.4 wyst4pienia do przedsigbiorc6w i ich skutecznosd

Rok
llo56 pisemnvch wvstapief Skuteczno56

Yo
z.poz.logoNem

og6lem w t y m .
z. Poz. z. neq. w toku

2003 80 5 1 1 8 1 1 64
2004 72 39 26 7 54
2005 91 6 1 2 1 I 67
2006 92 59 26 7 64
2007 99 65 26 8 66
2008 77 54 1 5 8 70
2009 68 43 1 8 7 63
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Zestawienie powyzszych danych wskazuje na duzq zmiennosc efektywnoSci
podejmowanych 

lziahafi z wyra2nq tendencj4 wzrosiow4. Niewielki spadek
skuteczno6ci w 2009 wynika z wqtpliwoSci interpreiacyjnych przepis6w
obowiq,zujqcych w zakresie uslug telekomunikacyjnych i Swiadczonycfr drog4
elektronicznq. Ewentualne dalszE dziaNania w tym zakresie bgdq podjgte po
zakohczeniu postgpowania o naruszenie zbiorowych interesow lionsumentow
prowadzon ego przez UOKiK.

lfoSc kierowanych do przedsigbiorc6w wystqpiefi oraz ich skutecznoSc zale2y
od bardzo wielu czynnik6w. Przede wszystkim pisemnych wniosk6w konsument6w
o intenruencjg, zasadno6ci zglaszanych roszczefi, charakteru i zawilo6ci sprawy,
warto6ci przedmiotu sporu, indywidualnych predyspozycji konsumenta do
samodzielnego jej prowadzenia, dobrej woli stron do polubownego zalatwienia
sprawy, stanu kadrowego biura i innych.

Stan Swiadomo6ci konsumenckiej mieszkancow powiatu wciqZ odbiega od
wypracowanego w orzecznictwie modelu ,,przecigtnego konsumenta" tj
dostatecznie dobrze poinformowanego, uwaznego i ostroznego. Se bardzo podatni
na oddziahywanie praktyk rynkowych i ,,chwyt6w marketingowych", nie czytajq
podpisywanych um6w, warunkow gwarancji, informacji o towarze.
Wazne wiqc sq dzialania informacyjno-edukacyjne, kierowane gl6wnie do mlodziezy
i starszych oraz dalsze wzmacnianie pozycji konsumenta i jego ochrony
w poszczegolnych segmentach rynku.

l 0

0
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IV. WNIO$KI I UWAGI KONCOWE

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

2" lfoSc icharakter wpfywajqcych do rzecznika spraw Swiadczy zarowno o skaliproblemu, jak tez o tym, ze dzialania samorzqdu powiatowego * ty* zakresie sqpoti'zebne, winny byc wiqc kontynuowane i rozwijane. Skutecziosc fodejmo*any-hd-zialafi utrzymuje siq na dobrym poziomie (630/0 fozytywnie zalatwignych spraw).
Wskazuje rowniez na koniecznoSd podjqcia s."ts.ycn rJziatan w za'kresie edukacjii podnoszenia Swiadomo6ci konsumenckiej, aby przekonac konsumentow, Zepowinni i mog4 samodzielnie zadbac o swoje ihteresy.

3' Wazne teZ jest ksztaftowanie prokonsumenckich postaw wSrodprzedsigbiorcow, pracownik6w wymiaru sprawiedliwo6ci i decydentow zyciagospodarczego a takze popularyzowanie idei spotecznej odpowiedzijlnosci biznesu,
do ktorej wtqczyc nalezy rozw6j system6w polubownego rozstrzygania spor6w.

4. Konieczna jest nowelizacja obowiqzujqcych w zakresie ochrony konsurnentow
przepisow, kt6re nie sprawdzajqsiq w praktyce, zawierajq wiele niejldnoznacznych
zapisow utrudniajqcych ich interpretacje i w konsekwenili-utrudniajq egzekwowanie
pnyznanych konsumentowi praw. Dotyczy to zwlaszcza ustawy o -rczegolnych
warunkach sprzedaZy konsumenckiej jak i od niedawna obowiqzujqcych ustiw:
o upadto6ci konsumenckiej oraz o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym" Oczekiwane jest ie2 uchwalenie jednolitego na obszarzi Uf Kodeksu
konsumenckiego (,,Ksiqga praw konsumenta") oraz usprawnienie procedur
dochodzenia roszczen, zapewniajqce wszystkim konsumentom rownq i si<utecznq
ochrong.

7 Potrzebny jest tez wyra2ny podzial kompetencji miqdzy instytucjami
i organizacjami tworzqcymi system ochrony konsumentow, aby nie duntowaly swych
dziatan lecz je uzupefniafy oraz dalszy rozwoj instytucji Rzecznika min. poprzez:
- zapewnienie mozliwo6ci odbycia kursu dla mediator6w
- przyznanie uprawnien w zakresie dochodzenia roszczen w imieniu wigkszej gi'upy

poszkodowanych konsumentow (pozwy zbiorowe) i zapewnienie mu zwrotu
kosztow zastgpstwa procesowego, a takZe umozliwienie odbycia stosownej
aplikacji

- zmniejszenie dysproporcji w zakresie dostgpnoSci do Swiadcz,cnej przez rzecznika
pomocy w zalezno*ci od wielko6ci i zamozno$ci powiatu.

Sporzqdzila:

-*'#ffLiAil8oilr[ro*
A*a&*#;'i;_r*ro

Watbrzych marzec 2010 r.
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