Sprawozdanie
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Skarzysku—Kamiennej
z dzialalnosci w 2011 roku

l. Wstep i uwagi ogolne dotyczace dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Skarzysku—Kamiennej

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (ilos¢ zatrudnionych oséb oraz ich
kwalifikacje zawodowe).

W Starostwie Powiatowym w Skarzysku—Kamiennej na stanowisku
Powiatowego Rzecznika Konsumentow zatrudniona jest jedna osoba na pelny etat
posiadajaca wyksztatcenie prawnicze.

1. Realizacja zadan Rzecznikow Konsumentow

Zadania z zakresu ochrony konsumentow sg realizowane przez samorzad
szczebla powiatowego jako zadania wilasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt. 18 ustawy
z dnia 05 czerwca 1998r. o samorzadzie powiatowym (t. j. Dz. U. z 2001r., Nr 142,
poz. 1592 ze zm.), powiat wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne
0 charakterze ponadgminnym w zakresie m. in. ochrony praw konsumenta. Zadania te
oraz formg ich realizacji okreslajg przede wszystkim przepisy art. 37—43 ustawy z dnia
16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2007r., Nr 50, poz.
331 ze zm.).

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne;j
w zakresie ochrony intereso6w konsumentow

Problematyka spraw, z ktorymi zglaszali si¢ Konsumenci byla bardzo szeroka.
Udzielane porady i1 podejmowane interwencje dotyczyly m. in. wprowadzania
konsumentow w btad przez Operatorow swiadczacych ustugi telekomunikacyjne co do
warunkow zawartych umoéw, tj. okreslania nazwy Operatora, okresu na jaki umowa
zostata zawarta, Cennika $wiadczonych ushug, braku informacji o prawie do
odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa w terminie 10 dni i co
si¢ z tym wigze nie dolaczanie do umow wzoru odstgpienia od takiej umowy.

W roku 2011 bardzo duzo zapytan dotyczylo réwniez praktyk stosowanych
przez portal Pobieraczek.pl, ktory byl znany rzecznikowi juz wczes$niej. Nowy
problem jaki natomiast si¢ pojawit to problem dotyczacy portalu o nazwie Fashion-
face.pl (www.fashion-face.pl). Rzecznik prowadzi jedynie jedng sprawe¢ dotyczaca
wyzej wymienionego portalu, ale jak jest rzecznikowi wiadomo, problem dotyczy
konsumentéw zamieszkatych na terenie calego kraju. Portal, zalozony przez Pana
Konrada Molewskiego prowadzacego dzialalno$¢ gospodarcza pod nazwag Group
Media z siedzibg w Poznaniu, adresy byly rézne, aktualnie znany to: ul. Glogowska
16, 60-734 Poznan, NIP 779-224-71-44, REGON 300764610, stosuje praktyki
podobne do praktyk stosowanych przez portal Pobieraczek.pl.



http://www.fashion-face.pl/

Zasady sg te same, cena ustugi réwniez podobna. Na temat tego portalu w dniu
31.01.2012r. wyemitowany zostat w Polskiej Telewizji reportaz w programie Ekspress
reporterow. Firma korespondencji badz nie odbiera wcale, badZ na nig nie odpowiada.

Ponadto w roku sprawozdawczym problemy konsumentow zwigzane byty
z reklamacjami sktadanymi zaréwno z tytulu gwarancji jakosci jak 1 z tytulu
niezgodnosci towaru z umowa glownie takich produktow jak: obuwie, odziez,
akcesoria samochodowe, sprzet RTV i AGD, artykulow wyposazenia wnetrz jak
rowniez z reklamacjami na wykonanie uslug remontowo-budowlanych (montaz okien
I drzwi).

W powyzszym zakresie problemy konsumentow nadal polegaly gléwnie na
odmowie przyjmowania reklamacji przez sprzedawcow, tlumaczac przy tym
konsumentom, ze okres na zlozenie reklamacji to np. jedynie dwa miesigce od daty
dokonania zakupu, braku ustosunkowania si¢ do roszczen konsumentow
w ustawowym 14-dniowym terminie, zatatwianie reklamacji niezgodnie z zadaniem
konsumentow, czyli np. dokonywanie naprawy zamiast wymiany towaru na nowy
zgodnie z roszczeniem konsumenta, narzucanie rozpatrzenia reklamacji z tytulu
gwarancji jako$ci zamiast z tytulu niezgodno$ci towaru z umowag 1 wreszcie
ograniczanie odpowiedzialnosci przez sprzedawcéw do 6 miesiecy od daty wydania
towaru pomimo zapisu o dwuletniej odpowiedzialnosci po stronie sprzedawcy.

Inne zapytania konsumentéw dotyczyly: form zawierania umow, wad
oswiadczen woli, pobierania zadatkow 1 zaliczek oraz rdéznic mi¢dzy nimi, ochrony
danych osobowych, postepowania spadkowego, egzekucji komorniczych, oszustw,
zakupow dokonywanych poprzez portal allegro.pl, upadtosci konsumenckiej,
Swiadczenia ustug drogg elektroniczng, postepowania przed sgdami cywilnymi
I innych.

2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow

W 2011 roku rzecznik nie korzystata z uprawnienia skladania wnioskoéw
W sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesOw konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesoOw
konsumentow

W 2011 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Skarzysku—
Kamiennej wptyngto 248 pisemnych wnioskéw konsumentow o udzielenie pomocy
prawnej (w 2010 roku-169). W 22 przypadkach wnioski pozostawiono jedynie do
wiadomosci rzecznika, 4 wnioski byty niezasadne, 3 wnioski przekazano wedhug
wlhasciwosci do innych rzecznikow, 1 wniosek do Europejskiego Centrum
Konsumenckiego.



W sprawach tych rzecznik wystosowata tagcznie 487 pism (w 2010 roku—467),
w tym:

a. 248 wystgpienia do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,

b. 239 pisma informacyjne do konsumentow.

Wystapienia do przedsigbiorcow zawieraty zwigzty opis stanu faktycznego
wynikajacy z tresci wnioskow ztozonych przez konsumentéw 1 przedstawionych
dokumentoéw, ocen¢ prawng z podaniem konkretnego przepisu prawa majgcego
zastosowanie w okreslonej sprawie oraz wniosek o polubowne zakonczenie sporu.

Laczna warto$¢ zatatwionych pozytywnie dla konsumentéw spraw
(w przeliczeniu na gotowkeg) wyniosta w roku sprawozdawczym 65365,93 zt
(szesédziesiat pie¢ tysiecy trzysta sze$édziesigt pig¢ zlotych 93/100); w 2010r.—
49173,42 zt.

4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow

Rzecznik w 2011 roku wspoétdziatata z administracja rzadowsa i organizacjami
konsumenckimi. W zwigzku z powyzszym podtrzymano 1 wzbogacono niezbedng
wspoOlprace na polu wymiany do§wiadczen, konsultacji z takimi instytucjami jak:

Inspekcja Handlowa; (podpisano porozumienie o wspotpracy),
Europejskie Centrum Konsumenckie,

Stowarzyszenie Konsumentdéw Polskich,

Federacja Konsumentow.

oo o

5. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentéw 1 wstepowanie do toczacych sig
postepowan

W 2011 roku rzecznik nie korzystata z uprawnienia wytoczenia powodztwa
cywilnego na rzecz konsumenta, ale udzielata konsumentom pomocy w sporzadzaniu
pism zaréwno procesowych jak i poza procesowych, gtéwnie pozwoéw 1 sprzeciwow
od nakazdw zapfaty.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno—informacyjnym

W ramach dziatan na rzecz edukacji konsumenckiej rzecznik utrzymywata staty
kontakt z przedstawicielami miejscowych mediow, czego efektem byly artykuty
w lokalnej prasie oraz artykuly zamieszczone na stronie internetowe;:
www.skarzysko.powiat.pl/rzecznik_konsumentow



http://www.skarzysko.powiat.pl/rzecznik_konsumentow

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
- art. 479 % Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
- ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
- ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
- art. 42 ust. 1 pkt. 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow),
- art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu
dla sprawy)

W roku 2011 rzecznik skierowata 3 wnioski do Sadu Rejonowego, Wydzial
Karny o ukaranie przedsigbiorcy karg grzywny za nie udzielenie rzecznikowi
informacji i wyjasnien. Sad nalozyt na przedsiebiorcow kary grzywny w wysokos$ci
2 (dwoch) tysiecy ztotych oraz obcigzyt obwinionych kosztami sagdowymi.

ITI. Whnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy
realizacji praw konsumentow

Duza liczba 0s6b zglaszajacych si¢ z prosbg o porade prawng i informacje
wskazuje jednoznacznie, ze poziom wiedzy konsumenckiej jest nadal dosy¢ niski.
Zapewne wynika to migdzy innymi z wprowadzanych cyklicznie zmian do
obowigzujacych przepisow prawa konsumenckiego. Niezmiennym elementem jest to,
1z konsumenci maja w pami¢ci przepisy prawne, ktore juz dawno zostaly zmienione
jak np. prawo do zwrotu zakupionego towaru. Dlatego tez jest zapotrzebowanie na
ustugi §wiadczone przez rzecznika i1 wrecz konieczno$¢ statego poglebiania wiedzy
I doskonalenia metod pracy.

1. Whnioski rzecznika dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentow

W celu poprawy realizacji praw konsumentow rzecznik w dalszym ciggu widzi
konieczno$¢ wprowadzenia przepisOw prawa umozliwiajacych rzecznikom
nicodptatne korzystanie z opinii rzeczoznawcow, wprowadzenie edukacji
sprzedawcow 1 prowadzenie bezplatnych szkolen z zakresu prawa konsumenckiego
oraz wyemitowanie programéw popularyzujacych wiedze z zakresu zarowno praw jak
1 obowigzkow wystepujacych po stronie zaréwno konsumentow jak 1 przedsiebiorcow.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznika.

Po trzech latach pehnienia funkcji rzecznika, jak réwniez po zapoznaniu si¢
z ilodcig 1 rodzajem spraw z ubieglych lat, stwierdzam, zZe instytucja ta jest niezbedna
W naszym powiecie. Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw majg
w $rodowisku lokalnym pozytywny wydzwiek. Jego zadania to wylacznie udzielanie
bezplatnej pomocy, natomiast duza skuteczno$¢ w dochodzeniu roszczen na etapie
postepowania polubownego i mediacyjnego przyczynia si¢ do tworzenia dobrego
wizerunku urzedu.



1VV. Tabele

Tabela nr 1:

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem
I. Uslugi, w tym: 939
ubezpieczeniowa 92
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 84
remontowo-budowlana 59
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz 31
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 294
turystyczno-hotelarska 8
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci --=
motoryzacja 9
pralnicza 16
timeshare 1
pocztowa 17
gastronomiczna 4
przewozowa 48
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 21
medyczna ---
wyposazenie wnetrz 56
pogrzebowa 3
windykacyjne 42
inne 154
II. Umowy sprzedazy, w tym: 782
obuwie i odziez 394
wyposazenie mieszkania 68
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 151
komputer i akcesoria komputerowe 31
motoryzacja 32
artykuly spozywcze 23
artykuty chemiczne i kosmetyki 4
zabawki 15
inne 64
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 236

Lacznie: 1957




Tabela nr 2:

Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Spra
wystapien | pozytywnie | negatywnie | wy w
ogolem toku
I. Uslugi, w tym: 132 80 51 1
ubezpieczeniowa 14 7 7 ---
finansowa (inna niz | 14 6 8 -
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 6 2 4 ---
dostawy energii, gazu, ciepla, |5 3 1 1
wody, wyw&z nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 54 33 21 -—-
turystyczno-hotelarska 1 1 --- ---
deweloperska, posrednictwo --- --- --- ---
nieruchomosci
motoryzacja 1 1 - -
pralnicza 1 --= 1 ---
timeshare --- --- -—- ---
pocztowa 1 1 - -
gastronomiczna --- --- - -—-
przewozowa 5 2 3 -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- |1 1 --- ---
sportowa
medyczna --- --- --- ---
wyposazenie wnetrz 6 4 2 ---
pogrzebowa 1 1 --- ---
windykacyjne 1 1 o ---
inne 21 17 4 -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 90 63 27 ---
obuwie i odziez 50 36 14 ---
wyposazenie mieszkania i 10 9 1 -
gospodarstwa domowego
sprzet RTV 1 AGD (sprzet | 16 7 9 ---
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe | 2 1 1 ---
motoryzacja 2 2 - ---
artykuly spozywcze 1 1 --- ---
artykuly chemiczne i kosmetyki --- --- --- ---
zabawki 1 1 --- ---
inne 8 6 2 ---




III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢

26 21

Tabela nr 3:
Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne

(np.

uwzgledniajace

zadanie
w z
czesci)

asadniczej

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
powddztw
ogotem

Powddztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarangji towaréw

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powoddztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwéw dot.
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarangji towaréw

Przygotowywanie
konsumentom
pozwdéw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM




1. Sprawy kierowane
do rozpatrzenia - --- --- ---
przez sad polubowny
2. Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do o o - o
postepowan
Tabela nr 4:
Inne zadania:
L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone
postanowienia umowne ---
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym ---
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym ---
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w ---
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow
5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy

Sporzadzita: Monika Czerwinska—Babiarz

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
Skarzysko—Kamienna, dnia 28 marca 2012r.




