Zalacznik

do uchwaly Nr XXXV/291/06
Rady Powiatu w Krasnymstawie
z dnia 29 marca 2006 r.

SPRAWOZADNIE

z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Krasnymstawie
za rok 2005

Zadania powiatu w zakresie ochrony praw konsumentow wykonuje Powiatowy
Rzecznik Konsumentoéw, powotywany przez Rade Powiatu. Zgodnie z art. 38 ust. 1
ustawy z dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz. U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080) rzecznik konsumentéw 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 przekazuje Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

w Lublinie.

Do zadan rzecznika, okreslonych ustawami, nalezy w szczegolnosci:

1. zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawne;j
w zakresie ochrony ich interesow,

2. sktadanie wnioskédw w sprawie stanowienia i zmiany przepisbw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw,

3. wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,

4. wspotdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych,

6. wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do

toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow.

Wprowadzeniem zmian do ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw,
przewidujgcych karanie grzywng o0sOb naruszajgcych obowigzek udzielania

rzecznikowi konsumentow wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia



rzecznika, a takze naruszajgcych obowigzek ustosunkowania sie do uwag i opinii

rzecznika, zostata wzmocniona pozycja rzecznika.

W roku 2005 realizacja zadah Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

w Krasnymstawie przedstawia sie nastepujgco:

1. Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Problematyka spraw, z jakimi zgtaszali sie konsumenci.

Podstawowg formg dziatalnosci rzecznika jest udzielanie konsumentom
bezptatnego poradnictwa prawnego lub podjecie dziatan majacych na celu pomoc
konsumentom w wyjasnieniu sprawy i doprowadzenie do jej zatatwienia.

W roku 2005 Rzecznik rozpatrywat i udzielat w réznych formach porad
i pomocy prawnej konsumentom, w przypadkach naruszenia ich interesow,
wynikajacych z réznego rodzaju wad towardw czy tez niewtasciwie wykonanych
umow. Porady i pomoc prawna byly udzielane osobiscie konsumentom w biurze
rzecznika, telefonicznie i z wykorzystaniem poczty elektronicznej. Porady
telefoniczne polegaty nie tylko na wskazaniu trybu postepowania w danej sprawie
i kierowaniu konsumenta do wiasciwych instytucji. Dziatanie rzecznika polegato
przede wszystkim na nawigzaniu kontaktu z przedsiebiorcg w celu zatatwienia
sprawy. Z satysfakcjg stwierdzam, ze interwencje telefoniczne, jak réwniez
prowadzone mediacje z przedsiebiorcami, dzieki przedstawianej przez rzecznika
argumentacji, przynosity w zdecydowanej wiekszosci przypadkoéw, szybkie
i pozytywne zatatwienie sprawy. W przypadkach, w ktérych nie osiggnieto
zamierzonego skutku, rzecznik wystepowat w formie pisemnej do przedsiebiorcéw
0 wyjasnienie sprawy i wzywat do spetnienia roszczen na rzecz konsumenta zgodnie
Z przepisami prawa.

Sprawy zgtaszane przez konsumentéw byly réznorodne i zwigzane byly
przede wszystkim z realizacjg uprawnien konsumentow z tytutu niezgodnosci towaru
konsumpcyjnego z umowag. Wptywaty réwniez sprawy z zakresu prawa

telekomunikacyjnego, prawa ubezpieczeniowego, bankowego.



Statystyka spraw.

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentow zarejestrowat
ogo6tem 118 spraw, z czego w:
- 102 sprawach udzielono porad i informacji prawnych konsumentom
bezposrednio, telefonicznie lub pisemnie,

- 16 sprawach skierowano wystgpienia pisemne do przedsiebiorcow.

Tabela nr 1: Struktura udzielonych porad i pomocy konsumentom:

Wyszczegodlnienie Ogoédtem
. Umowy sprzedazy ogétem, w tym: 62
AGD/RTV 19
sprzet i czesci komputerowe 7
odziez 3
obuwie 15
samochody i czesci samochodowe 6
inne: telefony komodrkowe, sprzet medyczny, leki, 12

opryskiwacz, kosiarka do trawy, ksigzki, materiaty
budowlane, rower, motorower

Il. Ustugi 50
finansowe, bankowe, ubezpieczeniowe 19
telekomunikacyjne ( operatorzy, TV kablowa,) 11
dostawa okien i drzwi 6
motoryzacyjne (serwisy) 1
remonty 2
inne: pocztowe, szkoleniowe, dostawa ciepta i wody, komisu 5

lll. Umowy poza lokalem, na odlegtosé 6

Razem: 118

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw

i interesow konsumentow.

W ramach swoich ustawowych uprawnien Rzecznik podejmowat pisemne
interwencje u przedsiebiorcow w 16 sprawach. Podstawg tych dziatan byt wniosek
konsumenta, przede wszystkim w przypadku, gdy procedura reklamacyjna nie
przyniosta pozytywnego rezultatu Ilub podjeta przez Rzecznika interwencja

telefoniczna okazata sie nieskuteczna.



Tabela nr 2: Struktura wystapien kierowanych do przedsiebiorcéw w sprawie

ochrony praw i interes6w konsumentéow:

Wyszczegodlnienie Ogoédtem Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapienia | pozytywnie | negatywnie | w toku
. Umowy sprzedazy, 9 4 4
w tym:
Obuwie 4 2 2
Czesci samochodowe 1 1
AGD 1 1
Telefon 1 1
Materiaty budowlane 2 1 1
Il. Ustugi ogétem, w tym: 7 6 1
Auto - System 1 1
Operatorzy TV 4 3 1
(CANAL+Cyfrowy, Cyfrowy
Polsat)
Szkolenie kierowcow 1 1
Umowa poza lokalem 1 1
przedsiebiorstwa
Razem 16 11 4 1

Przedstawiona w powyzszych tabelach statystyka wskazuje, ze najczesciej
konsumenci zgtaszali sie do biura rzecznika osobiscie lub telefonicznie, natomiast
niewielu zlozytlo wnioski pisemne, ktore wymagaty podjecia korespondencii
z przedsiebiorcg. Nalezy tu zaznaczy¢, ze nie wszystkie udzielane przez rzecznika
porady i informacje zostaly zarejestrowane, gdyz oczekiwang od rzecznika pomoc
konsument uzyskiwat na biezgco. W przyjetej praktyce, Rzecznik, po wystuchaniu
zgtoszonego problemu i jego wnikliwej analizie, zawsze przedstawiat konsumentom
sytuacje prawng i wskazywat mozliwosci rozwigzania zaistniatego problemu oraz
podejmowat dziatania majace na celu polubowne zatatwienie sprawy. Wiekszosé
spraw na skutek podjetych przez rzecznika interwencji u przedsiebiorcéw, udato sie
zatatwiC pozytywnie dla konsumenta w dniu zgtoszenia problemu. Struktura
przedmiotowa rozpatrywanych spraw wskazuje, Zze najczesciej reklamowanym
towarem byt sprzet AGD i RTV oraz obuwie, zwlaszcza typu sportowego. Skargi
konsumentéw dotyczyly problemdéw zwigzanych z realizacjg uprawnien z tytutu
niezgodnosci towaru z umowg lub wyegzekwowaniem uprawnien z tytutu udzielonej

gwarangciji.




W dalszym ciggu problemem sag opinie rzeczoznawcéw dotyczace
reklamowanego obuwia wystawiane na zyczenie sklepu, jednak na skutek interwenciji
Rzecznika, mimo negatywnej opinii rzeczoznawcy, w wigekszosci przypadkow
reklamacje zostaty uwzglednione przez sprzedawcow.

W zakresie uméw o swiadczenie ustug, najwiecej zgtoszono spraw z zakresu
prawa ubezpieczeniowego. Kilkunastu konsumentéw z terenu powiatu zgtosito
problem zwigzanych z wykupem dodatkowego ubezpieczenia komunikacyjnego
tzw. ,Zielonej Karty” w Towarzystwie Ubezpieczen Wzajemnych. Na skutek
interwencji telefonicznych, jak rowniez przeprowadzonych osobiscie przez rzecznika
mediacji z kierownictwem tej firmy ubezpieczeniowej, wszyscy konsumenci uzyskali
prawo do nabycia tego ubezpieczenia.

Na uwage zastuguje rowniez fakt, ze wszystkie zgtoszone skargi dotyczace
umow o sSwiadczenie ustug przez  Operatora CYFRY+ zostaty zatatwione
pozytywnie.

Ponadto dzieki nieustannym dziataniom rzecznika, ukierunkowanych na
odzyskanie przez konsumenta wptaconych pieniedzy na zakup samochodu
w Auto-System, firma w 2005 r. dokonata wreszcie rozliczenia umowy i zwrotu
pieniedzy konsumentowi.

Jesli chodzi o umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa lub na
odlegtos¢, we wszystkich przypadkach, poprzez porade prawng i pomoc w napisaniu
stosownego oswiadczenia, udato sie konsumentom skorzystac z przystugujgcego im
prawa do odstgpienia od tego typu umodw.

Wszystkie sprawy dotyczace reklamacji stolarki okiennej réwniez zostaty

zatatwione pozytywnie, na skutek podjetej przez rzecznika interwenciji.

3. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow.

W roku 2005 Rzecznik nie skorzystat z przystugujgcych mu uprawnieh do
wytaczania powoddztw na rzecz konsumentéw, ze wzgledu na brak podstaw oraz
dostatecznych dowoddéw. Rzecznik informowat o przystugujgcym konsumentom
prawie do dochodzenia roszczen na drodze postepowania sgdowego, w przypadku
nie uwzglednienia ich zadan na drodze postepowania reklamacyjnego, oferowat
pomoc w pisaniu pozwu i innych pism procesowych. Dodaé nalezy, iz konsumenci

nie decydujg sie na skierowanie sprawy na droge postepowania sgdowego,



argumentujac to koniecznoscig poniesienia zwigzanych z tym kosztéw i gromadzenia

dowodow w sprawie.

4. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W roku sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw prowadzit
dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Zreferowat temat o prawach
konsumenta na lekcjach z przedsiebiorczosci w Zespole Szkét Ponadgimnazjalnych
Nr 2 w Krasnymstawie. Przekazywat uczniom materiaty edukacyjne popularyzujgce
wiedze o prawach konsumentéw opracowywane przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w Warszawie oraz Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich
w Warszawie.

Rzecznik, w ramach poszerzania wiedzy z zakresu stosowania przepisow
dotyczacych ochrony konsumentdéw, uczestniczyt w miesigcu grudniu 2005 r.
w szkoleniu w Warszawie, organizowanym przez Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich finansowanym przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w Warszawie na temat procedur sgdowych.

5. Wspéldziatanie z innymi instytucjami dziatajacymi na rzecz konsumentow.

W ramach projektu ,Wzmocnienie polityki ochrony konsumentéw”
realizowanego przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w styczniu 2005
roku Rzecznik otrzymat sprzet komputerowy finansowany ze $rodkdéw unijnego
programu Phare 2003 i z budzetu UOKIK.

Rzecznik wystepowat telefonicznie do Wojewoddzkiego Inspektoratu Inspekciji
Handlowej w Lublinie Delegatura w Chetmie z zapytaniami w sprawach dotyczgcych
reklamacji obuwia oraz wystepowat telefonicznie o pomoc prawng do UOKIK

i Stowarzyszenia Konsumentoéw Polskich.

6. Podsumowanie

Podsumowujac kolejny okres dziatalnosci Rzecznika, jako organu ochrony
interesbw konsumentéw na terenie powiatu krasnostawskiego, pozwala na

stwierdzenie, iz instytucja ta spetnia swoje ustawowe zadania, stuzac radg i pomoca.



W roku 2005 nastgpit wzrost liczby interesantdéw zgtaszajagcych sie do
rzecznika, co swiadczy o wzroscie swiadomosci konsumentéw, o tym, ze wiedzg
gdzie moga skutecznie szukaC¢ pomocy. Interwencje Rzecznika i polubowna droga
zatatwiania spraw jest przyjmowana przez konsumentéw najchetniej, poniewaz
wyklucza obowigzek stawiennictwa w sgdach.

Cieszy fakt, ze w podejmowanych dziataniach na rzecz konsumentow,
Rzecznik, w kontaktach z przedsiebiorcami /sprzedawcami/ spotyka sie z ich
zyczliwoscig i przychylnoscia.

Mieszkancy powiatu zgtaszajg sie do rzecznika nie tylko ze sprawami
konsumenckimi ale tez z innymi problemami oczekujagc pomocy w konkretnej
sprawie. Kieruje ich wéwczas do odpowiednich instytuciji.

Praca rzecznika jest niekiedy stresujgca, poniewaz nie wszystkie sprawy
mozna zatatwi¢ pozytywnie i pomdéc konsumentowi. Trudno jest przekonaé
konsumenta, Zze Zzagdane roszczenia sg bezzasadne. Praca ta dostarcza jednak
wielkiej satysfakcji oraz poczucia dobrze spetnionego obowigzku wowczas, kiedy
zgtoszony problem udaje sie zatatwi¢ z korzyscig dla konsumenta. Swiadczg o tym

telefony z podziekowaniami.



