Sprawozdanie
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Skarzysku—Kamiennej
z dziatalnosci w 2012 roku

l. Wstep 1 uwagi ogdlne dotyczace dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Skarzysku—Kamiennej.

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (ilo$¢ zatrudnionych osob 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.

Il. 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 (tj. 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 interes6w konsumentow.

Problematyka spraw, z ktoérymi zgtaszali si¢ Konsumenci byta bardzo szeroka.
Udzielane porady i1 podejmowane interwencje dotyczyly m. in. wprowadzania
konsumentow w btad przez Operatorow swiadczacych ustugi telekomunikacyjne co do
warunkow zawartych umow, tj. okreslania nazwy Operatora, okresu, na jaki umowa
zostata zawarta, Cennika $wiadczonych ushug, braku informacji o prawie do
odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa w terminie 10 dni i, CO
si¢ z tym wigze, nie dotgczanie do umoéw wzoru odstgpienia od takiej umowy. Wiele
porad 1 podejmowanych interwencji zwigzanych byto takze z dziataniami firm
$wiadczacych ustugi bankowe i ubezpieczeniowe.

W roku 2012 bardzo duzo zapytan dotyczyto rowniez praktyk stosowanych
przez Energetyczne Centrum S.A. z siedzibg w Radomiu—przedsiebiorstwo zajmujace
si¢ sprzedaza energii elektrycznej. Pytania zwiazanie byly gléwnie z watpliwosciami
dotyczagcymi uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa. Konsumenci,
z ktorymi skontaktowali si¢ przedstawiciele Energetycznego Centrum S.A. z siedzibg
w Radomiu, czesto podkreslali, Zze zostali przez nich wprowadzeni w blad co do nazwy
firmy, ktora reprezentuja, jak rowniez samej oferty 1 wynikajacych z niej obowigzkow
oraz kar za wypowiedzenie umowy.



Ponadto w roku sprawozdawczym problemy konsumentéw zwigzane byty
z reklamacjami skladanymi zaréwno z tytulu gwarancji jakosci, jak i z tytulu
niezgodnosci towaru z umowa, gtownie takich produktow, jak: obuwie, sprzet RTV
i AGD, artykutéw wyposazenia wnetrz, jak rowniez z reklamacjami na wykonanie
ustug remontowo-budowlanych (montaz okien i drzwi).

W powyzszym zakresie problemy konsumentéw nadal polegaty glownie na
odmowie przyjmowania reklamacji przez sprzedawcoéw tlumaczacych 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 tytutu
gwarancji jakos$ci zamiast z tytulu niezgodnos$ci towaru z umowg 1 wreszcie
ograniczanie odpowiedzialnosci przez sprzedawcéw do 6 miesiecy od daty wydania
towaru pomimo zapisu o dwuletniej odpowiedzialno$ci po stronie sprzedawcy.

Inne zapytania konsumentow dotyczyly: form zawierania umow, wad
o$wiadczen woli, pobierania zadatkéw i zaliczek oraz rdéznic miedzy nimi, ochrony
danych osobowych, postepowania spadkowego, egzekucji komorniczych, oszustw,
upadtosci konsumenckiej, swiadczenia ustug drogg elektroniczna, postgpowania przed
sagdami cywilnymi w tym postgpowania elektronicznego, zasad wydawania w tym
trybie nakazow =zaplaty 1 mozliwoSci wniesienia sprzeciwu oraz wnioskow
o przywrocenie terminu do wniesienia sprzeciwu i innych.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2012 roku rzecznik nie korzystata z uprawnienia skladania wnioskow
W sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony
intereso6w konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

W 2012 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Skarzysku—
Kamiennej wptynety 322 pisemne wnioski konsumentow o udzielenie pomocy
prawnej (w 2011 roku-248, w 2010 roku-169). W 42 przypadkach wnioski
pozostawiono jedynie do wiadomosci rzecznika, 6 wnioskow byto niezasadnych, 6
wnioskOw pozostawiono bez rozpatrzenia, 4 wnioski wycofano, 1 wniosek przekazano
wedlug wlasciwosci do innego rzecznika.

Wystapienia do przedsigbiorcow zawieralty zwigzlty opis stanu faktycznego
wynikajacy z treSci wnioskow ztozonych przez konsumentdw i przedstawionych
dokumentéw, ocen¢ prawng z podaniem konkretnego przepisu prawa majgcego
zastosowanie w okreslonej sprawie oraz wniosek o polubowne zakonczenie sporu.



Laczna warto$¢ zalatwionych pozytywnie dla konsumentow spraw
(W przeliczeniu na gotowke) wyniosta w roku sprawozdawczym 147 354,92 zt (sto
czterdziesci siedem tysiecy trzysta pigcdziesigt cztery ztote 92/100); w 2011r.—
65 365,93 zi, w 2010r. — 49 173,42 zt.

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

Rzecznik w 2012 roku wspoétdziatata z administracja rzadowsa i organizacjami
konsumenckimi. W zwigzku z powyzszym podtrzymano i wzbogacono niezbedng
wspoOlprace na polu wymiany do§wiadczen, konsultacji z takimi instytucjami, jak:

a. Inspekcja Handlowa,
b. Rzecznik Ubezpieczonych

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie¢
postepowan.

W 2012 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, glownie pozwow i sprzeciwow
od nakazow zaptaty.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno—informacyjnym.

Z inicjatywy Starosty Skarzyskiego zostalo zorganizowane spotkanie dla
Mieszkancow Powiatu Skarzyskiego na temat ,,Zasady obowigzujace przy zawieraniu
Umow z Operatorami Firm Telekomunikacyjnych”. Do udzialu w spotkaniu zostat
rowniez zaproszony Naczelnik Wydzialu do Walki z Przestepczoscia Gospodarcza
Komendy Powiatowej Policji w Skarzysku-Kamiennej.

Rzecznik zostala rowniez zaproszona do prowadzenia i udziatu w warsztatach
w ramach programu edukacji finansowej ,,RODZINA BEZPIECZNA FINANSOWO”
zorganizowanym przez Stowarzyszenie ,,Lokalna Grupa Dziatania—U ZRODEL”.
Zadaniem rzecznika byto przedstawienie instytucji rzecznika, probleméw, z jakimi
mozna si¢ do rzecznika zgtaszac, ze szczegdlnym uwzglednieniem ustug finansowych.
Lacznie rzecznik wzieta udziat w 3 spotkaniach zorganizowanych dla 3 réznych grup
wiekowych.

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

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
- art. 479 ¥ Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
- ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
- ustawy 0 dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,


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

- 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 sgdowi istotnego pogladu
dla sprawy).

W roku 2012 rzecznik skierowata 5 zawiadomien o popekieniu wykroczen
przez przedsigbiorcow do Komendy Powiatowej Policji w Skarzysku-Kamiennej.
W efekcie ww. zawiadomien KPP w Skarzysku-Kamiennej ztozyta wnioski do Sadu
Rejonowego, Wydzial Karny o ukaranie przedsiebiorcy karg grzywny za nie
udzielenie rzecznikowi informacji 1 wyjasnien.

ITII. Wnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajagcych do poprawy realizacji
praw konsumentow.

Duza liczba 0sob zglaszajacych si¢ z prosbg o porade prawng 1 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 istnieje ciagle
zapotrzebowanie na uslugi $wiadczone przez rzecznika i wrgcz koniecznos¢ statego
poglebiania wiedzy i doskonalenia metod pracy.

1. Whnioski rzecznika dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentow.

W celu poprawy realizacji praw konsumentow rzecznik w dalszym ciaggu widzi
koniecznos¢ wprowadzenia przepisOw prawa umozliwiajacych rzecznikom
nieodptatne korzystanie z opinii rzeczoznawcoéw, wprowadzenie edukacji
sprzedawcow 1 prowadzenie bezptatnych szkolen z zakresu prawa konsumenckiego
oraz wyemitowanie programow popularyzujacych wiedze z zakresu zardwno praw, jak
1 obowigzkow wystepujacych po stronie konsumentdw, jak i przedsigbiorcow.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznika.

Po czterech latach petnienia funkcji rzecznika, jak rowniez po zapoznaniu si¢
z ilo$cig 1 rodzajem spraw z ubieglych lat, stwierdzam, Ze instytucja ta jest niezbedna
W naszym powiecie. Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw majg
w Srodowisku lokalnym pozytywny wydzwigk. Jego zadania to wytacznie udzielanie
bezplatnej pomocy, natomiast duza skuteczno$¢ w dochodzeniu roszczen na etapie
postgpowania polubownego i mediacyjnego przyczynia si¢ do tworzenia dobrego
wizerunku urzedu. Istotny jest fakt rosngcej Swiadomosci lokalnej spotecznosSci
o istnieniu instytucji Powiatowego Rzecznika Konsumentow oraz 0 mozliwosci
skorzystania z takiej pomocy, co przektada si¢ bezposrednio na Stale wzrastajaca
liczbe udzielonych porad oraz podjetych interwencji.



1VV. Tabele

Tabela nr 1:

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem

I. Ustugi, w tym:

1075
ubezpieczeniowa 107
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 96
remontowo-budowlana 58
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 46
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 354
turystyczno-hotelarska 4
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 3
motoryzacja 12
pralnicza 18
timeshare -
pocztowa 21
gastronomiczna 8
przewozowa 52
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 23
medyczna 4
wyposazenie wnetrz 59
pogrzebowa 1
windykacyjne 58
inne 151
II. Umowy sprzedazy, w tym: 946
obuwie i odziez 467
wyposazenie mieszkania 79
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 191
komputer i akcesoria komputerowe 52
motoryzacja 38
artykuly spozywcze 37
artykuly chemiczne i kosmetyki 6
zabawki 19
inne 57
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 296

Lacznie: 2317




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: 145 95 48 2
ubezpieczeniowa 7 3 4 ---
finansowa (inna niz | 14 6 7 1
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 14 6 7 1
dostawy energii, gazu, ciepta, |3 --- 3 ---
wody, wyw&z nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 86 67 19 -—-
turystyczno-hotelarska --= --= — ---
deweloperska, posrednictwo 1 1 --- ---
nieruchomosci
motoryzacja - --- - -
pralnicza 4 1 3 o
timeshare --- --- - ---
pocztowa --- --- --- ---
gastronomiczna - --- - -
przewozowa 1 1 - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- | 3 3 --- ---
sportowa
medyczna --- --- --- ---
wyposazenie wnetrz 1 - 1 ---
pogrzebowa --- --- --- ---
windykacyjne 2 2 o ---
inne 9 5 4 -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 100 63 37 ---
obuwie i odziez 64 40 24 ---
wyposazenie mieszkania i 6 5 1 -
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet |11 7 4 ---
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe | 4 2 2 ---
motoryzacja 4 3 1 ---
artykutly spozywcze --= --= --= ---
artykuty chemiczne i kosmetyki === === --- ---
zabawki 1 --- 1 ---
inne 10 6 4 ---




III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢

60 47

13

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 18 marca 2013r.




