Zatacznik

do uchwaty Nr XXV1/207/05
Rady Powiatu w Krasnymstawie
z dnia 17 marca 2005 r.

SPRAWOZADNIE
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Krasnymstawie z dzialalnosci
w roku 2004.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania na podstawie
ustawy z dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie konkurencji 1 konsumentow
(Dz. U. 22003 r. Nr 86, poz. 804, z p6zn. zm.).

Do zadan rzecznika nalezy w szczegdlnosci:

1. zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa i1 informacji prawne;j
w zakresie ochrony ich intereséw,

2. sktadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow,

3. wystgpowanie do  przedsigbiorcow w  sprawach  ochrony praw
1 interesOw konsumentéw,

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

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

6. wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow oraz wstgpowanie, za ich
zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong intereséw
konsumentow.

W roku 2004 Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizujac zadania
samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumenta, okreslone
powyzsza ustawa udzielat bezplatnych porad prawnych konsumentom, kierowat
pisemne wystapienia do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentéw oraz prowadzit mediacje migdzy konsumentem a sprzedawca czy
ustugodawca celem ugodowego zatatwienia sprawy.

Sprawy zgtaszane przez konsumentow byty réznorodne i1 dotyczyty:
reklamacji obuwia, odziezy, mebli, sprzetu AGD 1 RTV, komputerow,
telefonéw komoérkowych, sprzetu medycznego, samochodéw, ustug remontowo-
budowlanych, telekomunikacyjnych, bankowych, przewozowych, pocztowych
oraz energetycznych.



W  okresie sprawozdawczym w Dbiurze Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw zarejestrowano ogétem 92 sprawy, z czego w:
- 76 sprawach udzielono porad i1 informacji prawnych konsumentom

bezposrednio lub telefonicznie,

- 16 sprawach skierowano wystapienia do przedsigbiorcow w zakresie

ochrony praw konsumentow.

Tabela nr 1: Bezptatne poradnictwo i pomoc prawna w zakresie ochrony praw
konsumentéw — struktura udzielonych porad:

Wyszczegolnienie

Ogotem

1. Umowy sprzedazy

AGD/RTV

meble

komputery

W | W |

odziez

obuwie

samochody 1 czgsci samochodowe

domy, developerzy

inne: telefony komoérkowe, karty telefoniczne, artykuty
dziecigce 1 szkolne, sprzg¢t medyczny, pila spalinowa,
opryskiwacz, kosiarka do trawy, ksiazka, artykuly
jubilerskie, posciel, kociot c.o., artykuly spozywcze

II.

Uslugi

finansowe, bankowe, ubezpieczenia

systemy argentynskie

telefony

energetyczne (ciepto, gaz, woda)

motoryzacyjne (Serwisy)

— NI ||~

turystyczne, hotelarskie

pralnicze

remonty

inne: kamieniarskie, pocztowe, rzemieSlnicze,
przewozowe

II1. Umowy poza lokalem, na odleglos¢

IV. Inne

Razem:

76




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w zakresie ochrony praw
konsumentow:

Wyszczegolnienie Ogoélem ilos¢ wystapien

system argentynski

telefon komorkowy

1
1
dekoder POLSAT-u |
energia cieplna, woda (rozliczenie 4
kosztéw)

ustugi TP S.A.

auto - system

1
1
odziez 1
obuwie 6

Razem: 16

Jak wynika z powyzszej statystyki najcz¢sciej konsumenci zgtaszali si¢ do
biura rzecznika osobiscie lub telefonicznie, natomiast niewielu ztozyto wnioski
pisemne, ktére wymagaty podj¢cia korespondencji z przedsigbiorca. W praktyce
przyjetej przez rzecznika po wystuchaniu zgloszonego problemu 1 jego
wnikliwej analizie, zawsze przedstawiano konsumentom sytuacj¢ prawna
1 wskazywano mozliwosci jego rozwiazania. W zdecydowanej wigkszosci spraw
sama interwencja telefoniczna u przedsigbiorcéw, czgsto skutkowata szybkim,
pozytywnym rozstrzygnigciem sprawy.

W zakresie umoéw sprzedazy towaréw sprawy, z ktéorymi zwracali si¢

konsumenci dotyczyly probleméw zwiazanych z realizacja uprawnien z tytutu
niezgodnosci towaru z umowa lub z wyegzekwowaniem uprawnien z tytutu
gwarancji. Najczesciej reklamowanym towarem byto obuwie, zwlaszcza typu
sportowego oraz sprz¢gt AGD i RTV. Wigkszo$¢ spraw w wyniku mojej
interwencji telefonicznej lub pisemnej u przedsigbiorcy zostalo zatatwionych
pozytywnie na rzecz konsumentOéw, poprzez wymiang towaru na nowy lub
bezplatng naprawg. W dalszym ciagu problemem sa opinie rzeczoznawcOw
dotyczace reklamowanego obuwia wystawiane na zyczenie sklepu, chociaz po
moich monitach, mimo negatywnej opinii rzeczoznawcy, w kilku przypadkach
sprzedawca dla dobra konsumenta, dokonat obnizenia ceny obuwia.
Wsréd spraw dotyczacych sprzedazy w toku pozostaje sprawa dotyczaca
sprzedazy samochodu w autosystemie. Prowadzona jest wymiana
korespondencji pomigdzy firma a rzecznikiem ukierunkowana na odzyskanie
przez konsumenta wptaconych pienig¢dzy.

W  zakresie uméw o Swiadczenie ustug, wazniejszymi sprawami,
z ktérymi zgtaszali si¢ konsumenci o pomoc i poradg byty:




ustugi bankowe - Sprawy te nie dotyczyly w zasadzie sporu z bankiem
a ciazacych po stronie konsumentéw zobowigzan z tytutu niesptaconego
kredytu. Rzecznik biorac pod uwage trudng sytuacje konsumentow
proponowal 1 pomagal w zredagowaniu wystapien do banku o odstapienie od
egzekucji 1 czgSciowe umorzenie lub roziozenie na raty pozostatego
zadtuzenia. Jedna sprawa dotyczyla kradziezy karty ptlatniczej 1 gotdéwki
z bankomatu przy uzyciu tej karty. W tym przypadku udzielono porady
konsumentowi o sposobie postgpowania w tego typu sytuacjach
1 obowiazujacych przepisach prawnych w tym zakresie.

systemy argentynskie —Jedna skarga dotyczyla zawartej umowy w tym
systemie. Konsorcjum finansowe, pomimo wystapienia rzecznika, odméwito
w tym przypadku dobrowolnego zwrotu wptaconej przez konsumenta optaty
wstepnej, poniewaz konsument nie odstapil od umowy w okreslonym w niej
terminie. Tego typu sprawy naleza do jednych z trudniejszych sposréd
zgtaszanych przez konsumentow. Wydawaloby sig, ze powszechna
informacja na temat zasad funkcjonowania systemu argentynskiego powinna
ustrzec konsumentéw od zawierania tego typu umoéw, jednak w dalszym
ciagu konsumenci sa narazeni na tego rodzaju praktyki. Pocieszajace jest, ze
instytucja rzecznika w naszym powiecie pozwolita ustrzec dwoéch
konsumentéw, przed podpisaniem umowy z firma oferujaca szybka
pozyczke.

ustugi telekomunikacyjne — Abonenci telefonii stacjonarnej czy komérkowe;j
reklamowali przede wszystkim razaco nieterminowe zatatwianie reklamacii,
bezpodstawne zawieszanie Swiadczenia ustug, kierowanie spraw do firm
windykacyjnych, sposéb funkcjonowania telefonicznych Biur Obstugi
Klienta tj. brak mozliwosci szybkiego zgloszenia reklamacji, trudnosci
z uzyskaniem potaczenia, opdznienia z uzyskaniem zmiany ustlugi. Kilka
spraw, w ktorych interweniowatl rzecznik, zostala zatatwiona pozytywnie.
W jednej sprawie dotyczacej reklamacji zawyzonego rachunku, w ktérym
wystapity potaczenia: Wyspy Sw. Tomasza - TP SA nie udzielita odpowiedzi
na pisemne wystapienie rzecznika.

energetyczne - Kilku najemcow lokali mieszkalnych zglosito skargi
dotyczace rozliczenia kosztow za centralne ogrzewanie 1 podgrzanie wody za
okres czterech lat a nie dokonywanie rozliczen corocznych.
W odpowiedziach na wystapienia rzecznika o dokonywanie rozliczen za
dostawy mediéw zgodnie z obowiazujacymi przepisami prawa - zarzadca
przyznat, ze wspdlnota mieszkaniowa podjeta uchwale ,,mocno spézniong” -
o indywidualnym rozliczeniu mediéw. Nalezy oczekiwac, ze podjete
interwencje przez rzecznika spowoduja uregulowanie systemu rozliczen.
Wsréd tych spraw, jedna skarga, dotyczaca rozliczen finansowych za energie
cieplng w stosunku do innego dostawcy, na skutek interwencji rzecznika
zostata zatatwiona pozytywnie - konsument otrzymat zwrot nadptaty za c.o.



W roku 2004 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Krasnymstawie nie
znalazt dostatecznych podstaw do wytaczania powddztw na rzecz
konsumentéw, ani tez nie wstgpowat do toczacego si¢ postgpowania sadowego.
Nie stawiat wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentow.

W roku sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw prowadzit
dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Przeprowadzit dziewigcC
szkolen dla uczniéw szk6t ponadgimnazjalnych na zajeciach lekcyjnych
z przedsigbiorczosci, w tym: siedem w I Liceum Ogdlnoksztalcacym
w Krasnymstawie i dwa w ZSP NR 2 w Krasnymstawie, na temat praw
konsumenta. Przekazywal uczniom materialy edukacyjne popularyzujace
wiedz¢ o prawach konsumentéw opracowywane przez Urzad Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow w Warszawie oraz Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich w Warszawie. Przekazat rowniez do szk6t gimnazjalnych na terenie
powiatu opracowang przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich broszur¢ na
temat dziatania reklamy oraz prawidtowych zasad zywienia oraz zachgcit do
wzigcia udzialu w  organizowanym przez Stowarzyszenie konkursie.
Utrzymywal takze kontakt z lokalng prasa przekazujac informacje na temat
problematyki konsumenckie;.

W roku 2004 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w ramach poszerzania
wiedzy z zakresu stosowania przepisoOw dotyczacych ochrony konsumentéw
uczestniczyl w dwoch szkoleniach organizowanych przez Urzad Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow w Warszawie 1 Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich na temat prawa telekomunikacyjnego, ustug turystycznych, handlu
elektronicznego 1 mediacji oraz ustug finansowych.

Podsumowujac kolejny rok dziatalno$ci rzecznika stwierdzam, ze coraz
wigcej konsumentéw korzysta z moich porad, o czym $wiadczy ilos¢ spraw,
jaka wplyngta do rzecznika w roku 2004. Zmieniajace si¢ przepisy prawa
a takze r6znorodno$¢ zglaszanych spraw wymagaja systematycznego
samoksztalcenia. Mieszkancy powiatu zglaszaja si¢ do rzecznika nie tylko ze
sprawami konsumenckimi ale tez z innymi problemami oczekujac pomocy
w konkretnej sprawie. Kieruje ich wéwczas do odpowiednich instytucji. Praca
rzecznika jest niekiedy stresujaca, poniewaz nie wszystkie sprawy mozna
zatatwi¢ pozytywnie 1 pomoéc konsumentowi. Trudno jest przekonac
konsumenta, ze zadane roszczenia sa bezzasadne ze wzgledu na brak podstaw
prawnych. Jednak ta praca dostarcza tez satysfakcji oraz poczucia dobrze
spelnionego obowiazku, kiedy zgloszony problem zostanie zalatwiony ku
zadowoleniu konsumenta. Swiadcza o tym telefony jak i otrzymany list
z podzigkowaniami.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéow
Krystyna Starczewska



