SPRAWOZDANIE Z DZIAEALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2013 R.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Skarzysku-Kamiennej

L. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewodztwo Swietokrzyskie

2. Miasto powiat skarzyski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Monika Czerwinska-Babiarz

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT.6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sa zadania Rzecznika Konsumentow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego NIE
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,

poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dzialalnosci | NIE

Rzecznika korzysta z pomocy innych osdb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba 0sob, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisac
$rednia liczbe).




Od 01 pazdziernika 2013 r. Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Skarzysku-
Kamiennej, pania Monike Czerwinska-Babiarz, zastepuje pani Malgorzata Rymarz,
posiadajaca wyksztatcenie wyzsze ekonomiczne, ktora wczesniej przez 6 miesiecy odbywata
staz w biurze tutejszego rzecznika.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Problematyka spraw, z ktorymi w 2013 r. zglaszali si¢ konsumenci, byta bardzo
roznorodna. Udzielane porady i podejmowane interwencje dotyczyly w znaczniej mierze
umow sprzedazy, w tym obuwia i odziezy. W zakresie ustug, podejmowane interwencje
obejmowaly gléwnie kwestie wprowadzania konsumentéw w biad przez operatorow
$wiadczacych ustugi telekomunikacyjne co do warunkdow zawartych umow. Praktyki te
polegaty m.in. na braku okreslania nazwy operatora, okresu, na jaki umowa zostata zawarta,
nieudostepnieniu cennika i regulaminu swiadczonych ustug, czy tez braku informagji
o prawie do odstgpienia od umowy zawartej na odleglo$¢/poza lokalem przedsigbiorstwa
w terminie 10 dni i, co si¢ z tym wiaze, niedotaczaniu do umdéw wzoru odstgpienia od takiej
umowy. Kilka podjetych interwencji dotyczylo kwestii podejrzenia sfalszowania podpisu
konsumenta na umowie o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych przez przedstawiciela
spotki TelePolska Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie. W tej sprawie Komenda Powiatowa
Policji w  Skarzysku-Kamiennej prowadzi odrebne postepowanie. Wiele porad
i podejmowanych interwencji zwigzanych bylo takze z dziataniami firm $wiadczacych
ustugi bankowe i ubezpieczeniowe.

W roku 2013, podobnie jak i w roku 2012, wiele zapytan dotyczylo rowniez praktyk
stosowanych przez Energetyczne Centrum S.A. z siedziba w Radomiu — przedsigbiorstwo
zajmujace sie sprzedaza energii elektrycznej. Pytania zwigzanie byly gléwnie
z watpliwo$ciami  dotyczacymi umoéw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa.
Konsumenci, z ktérymi skontaktowali si¢ przedstawiciele Energetycznego Centrum S.A.
z siedziba w Radomiu, czesto podkreslali, ze zostali przez nich wprowadzeni w btad co do
nazwy firmy, ktéra reprezentuja, jak rowniez samej oferty i wynikajacych z niej obowiazkdéw
oraz kar za wypowiedzenie umowy.



Dodatkowo, w IV kwartale 2013 r. do rzecznika zglosilo si¢ kilkanascioro
konsumentow z zapytaniami dotyczacymi spotki Polska Energetyka PRO Sp. z o.0.
z siedziba w Warszawie, rowniez zajmujacej si¢ sprzedaza energii elektrycznej. Takze w tych
przypadkach konsumenci wskazywali, ze byli wprowadzani w btad co do nazwy firmy, nie
byli informowani o obowigzkach wynikajacych z zawieranej umowy i karach za
wypowiedzenie tejze umowy oraz o przystugujacym im prawie do odstgpienia od umowy
zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa w terminie 10 dni. Co wigcej, zdarzalo sig, zZe
konsumenci jako jedyny dokument sporzadzony przy zawieraniu umowy, otrzymywali
tylko jej pierwsza kartke.

Nadto, w 2013 r. kilkadziesiat zapytan zwigzanych byto z praktykami stosowanymi
przez portal Plikostrada (wtasciciel portalu - spotka Smart Tech Connect Ltd. z siedzibg
w Dubaju), dziatajacy na bardzo podobnych zasadach do znanego juz wczesniej rzecznikowi
portalu Pobieraczek.pl. Wiadomo, iz problem ten dotyczy konsumentéw zamieszkatych na
terenie catego kraju.

Ogolnie w roku 2013 odnotowano znaczny wzrost liczby zaréwno udzielonych
porad, jak i wystgpien skierowanych do przedsiebiorcow dotyczacych probleméw
zwiazanych z umowami zawieranymi na odleglo$¢ oraz poza lokalem przedsigbiorstwa.

Ponadto, w roku sprawozdawczym problemy konsumentéw zwigzane byly
z reklamacjami sktadanymi zaréwno z tytutu gwarangji jakosci, jak i z tytutu niezgodnosci
towaru z umowa, glownie takich produktow, jak: obuwie, odziez, sprzet RTV i AGD,
artykuly wyposazenia wnetrz, jak rowniez z reklamacjami na wykonanie ustug remontowo-
budowlanych (zwlaszcza montaz okien i drzwi).

Problemy konsumentéw nadal polegaly glownie na odmowie przyjmowania
reklamacji przez sprzedawcoéw ttumaczacych przy tym konsumentom, ze okres na zlozenie
reklamacji, to np. jedynie dwa lub trzy miesigce od daty dokonania zakupu. Wiele
problemoéw dotyczylo réwniez braku ustosunkowania si¢ przez sprzedawce do roszczen
konsumentéow w ustawowym 14-dniowym terminie, zatatwiania reklamacji niezgodnie
z zadaniem konsumentéw, czyli np. dokonywania naprawy zamiast wymiany towaru na
nowy zgodnie z roszczeniem konsumenta, narzucania rozpatrzenia reklamacji z tytulu
gwarancji jakosci zamiast z tytutu niezgodnos$ci towaru z umowsq i, wreszcie, ograniczania
odpowiedzialno$ci przez sprzedawcow do 6 miesiecy od daty wydania towaru pomimo
zapisu o dwuletniej odpowiedzialnosci po stronie sprzedawcy.

Inne zapytania konsumentéw dotyczyly: form zawierania umoéw, wad oswiadczen
woli, pobierania zadatkow i zaliczek oraz réznic miedzy nimi, ochrony danych osobowych,
dziatan firm windykacyjnych, postepowania spadkowego, egzekucji komorniczych,
oszustw, upadiosci konsumenckiej, swiadczenia ustug droga elektroniczna, postepowania
przed sadami cywilnymi, w tym postgpowania elektronicznego, zasad wydawania w tym
trybie nakazow zaplaty i mozliwosci wniesienia sprzeciwu oraz wnioskdw o przywrdcenie
terminu do wniesienia sprzeciwu, i innych.



2. Skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2013 r. rzecznik nie korzystalta z wuprawnienia skladania wnioskéow
w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

W 2013 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Skarzysku—-Kamiennej
wplynety 403 pisemne wnioski konsumentéw o udzielenie pomocy prawnej (w 2012 r. — 322,
w 2011 r. — 248, w 2010 r. — 169). W 56 przypadkach wnioski pozostawiono do wiadomosci
rzecznika, 1 wniosek byt niezasadny, 4 wnioski pozostawiono bez rozpatrzenia, 1 wniosek
wycofano, 3 wnioski przekazano wedtug wlasciwosci do innego rzecznika.

Wystapienia do przedsigbiorcow zawieraly zwiezly opis stanu faktycznego
wynikajacy z tresci wnioskéw zlozonych przez konsumentéw i przedstawionych
dokumentéw, ocene prawna z podaniem konkretnego przepisu prawa majacego
zastosowanie w okreslonej sprawie oraz wniosek o polubowne zakonczenie sporu.

Laczna wartos¢ zatatwionych pozytywnie dla konsumentéw spraw (w przeliczeniu
na gotowke) wyniosta w roku sprawozdawczym 99 165,37 zl (dziewiecédziesigt dziewiec
tysiecy sto szesédziesiat pie¢ ztotych 37/100); w 2012 r. - 147 354,92 zt, w 2011 r. — 65 365,93 zt,
w 2010 . -49 173,42 zt.

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

Rzecznik w 2013 r. wspoldziatata z administracja rzadowa i organizacjami
konsumenckimi. W zwiazku z powyzszym podtrzymano i wzbogacono niezbedna
wspolprace na polu wymiany doswiadczen, konsultacji z takimi instytucjami, jak:

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Inspekcja Handlowa,

Rzecznik Ubezpieczonych,

Urzad Komunikagji Elektroniczne;j,
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich,
Federacja Konsumentow.

mpoap o

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéow i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.



W 2013 r. rzecznik nie korzystata z uprawnienia wytoczenia powddztwa cywilnego
na rzecz konsumenta, lecz udzielata konsumentom pomocy w sporzadzaniu pism zaréwno
procesowych, jak i pozaprocesowych, gtéwnie pozwow i sprzeciwdw od nakazow zaptaty.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W roku 2013 Starostwo Powiatowe w Skarzysku-Kamiennej realizowato, w ramach
rzadowego programu ograniczania przestepczosci i aspotecznych zachowan ,Razem
bezpieczniej”, projekt ,Przejrzysty biznes szansa na sukces”. We wspotpracy z Komenda
Powiatowa Policji w Skarzysku-Kamiennej, Wydzial do Walki z Przestepczoscia
Gospodarcza, zorganizowano cykl spotkann z konsumentami (w tym ze stuchaczami
Uniwersytetu III Wieku), gtownie z osobami starszymi, ktdre najczesciej padaja ofiarg
stosowanych przez przedsigbiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych. Ponadto,
z inicjatywy Starosty Skarzyskiego wydano m.in. ulotke informacyjna dla konsumentow
przypominajacg o podstawowych prawach konsumenta.

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

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow)

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy)

W roku 2013 rzecznik skierowala 1 zawiadomienie o popelnieniu wykroczenia przez
przedsigbiorce do Komendy Powiatowej Policji w Skarzysku-Kamiennej.

I1I. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Swiadomo$¢ konsumentéw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika
konsumentéow  stale wzrasta. Konsumenci coraz czedciej potrafia skorzystac
z przystugujacych im praw. Jednakze rokrocznie wzrastajaca liczba konsumentéw
zglaszajacych sie z prosba o porade prawna i informacje wskazuje jednoznacznie, ze poziom
wiedzy konsumenckiej nadal jest na dosy¢ niskim poziomie. Zapewne wynika to m.in.
z wprowadzanych cyklicznie zmian do obowigzujacych przepiséw prawa konsumenckiego.



Niezmiennym elementem jest fakt, iz konsumenci maja w pamieci przepisy prawne, ktore
juz dawno zostaty zmienione, jak np. prawo do zwrotu zakupionego towaru. Dlatego tez
istnieje ciggle zapotrzebowanie na ustugi swiadczone przez rzecznika i wrecz koniecznosc¢
statego poglebiania wiedzy oraz doskonalenia metod pracy.

1. Wnioski rzecznikéw  dotyczace polepszenia standardéw  ochrony
konsumentéw.

W dalszym ciagu nalezy dazy¢ do poprawy wskaznika realizacji praw
konsumentow. W tym przypadku wskazane s dziatania majace na celu przede wszystkim:

* wprowadzenie przepisow prawa umozliwiajacych rzecznikom nieodptatne
korzystanie z opinii rzeczoznawcow,

* wprowadzenie edukacji sprzedawcéw,

* prowadzenie bezptatnych szkolen, wykladow z zakresu prawa konsumenckiego,

* emisje w ogodlnodostepnych mediach programow popularyzujacych wiedze
z zakresu zarowno praw, jak i obowigzkéw wystepujacych po stronie konsumentow
oraz przedsiebiorcow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Majac na uwadze nieustannie rosnaca ilos¢ porad udzielanych konsumentom, jak
iliczbe wystapien do przedsiebiorcow oraz réznorodna problematyke spraw, z ktdrymi
zglaszaja sie¢ konsumenci, stwierdzam, zZe instytucja rzecznika konsumentow jest niezbedna
w naszym powiecie. Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw maja w $rodowisku
lokalnym pozytywny wydzwiek. Duza skutecznos¢ w dochodzeniu roszczen na etapie
postepowania polubownego i mediacyjnego przyczynia si¢ do tworzenia dobrego
wizerunku urzedu. Istotny jest fakt rosnacej $wiadomosci lokalnej spotecznosci o istnieniu
instytucji Powiatowego Rzecznika Konsumentéw oraz o mozliwosci skorzystania z takiej
pomocy, co przektada si¢ bezposrednio na stale wzrastajaca liczbe udzielonych porad oraz
podjetych interwengji.



IV. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem
I. Uslugi, w tym: 1126
ubezpieczeniowa 112
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 103
remontowo-budowlana 47
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 52
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 507
turystyczno-hotelarska 5
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 4
motoryzacja 15
pralnicza 26
timeshare -
pocztowa 13
gastronomiczna 2
przewozowa 17
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 13
medyczna 2
wyposazenie wnetrz 29
pogrzebowa -
windykacyjne 27
inne 152
II. Umowy sprzedazy, w tym: 1045
obuwie i odziez 539
wyposazenie mieszkania 94
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 203
komputer i akcesoria komputerowe 61
motoryzacja 58
artykuty spozywcze 21
artykuly chemiczne i kosmetyki 4
zabawki 5
inne 60
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 373

Lacznie: 2544




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogolem
I. Uslugi, w tym: 103 67 36
ubezpieczeniowa 9 2 7
finansowa (inna niz 7
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 5 3
dostawy energii, gazu, ciepla, 7 3
wody, wyw&z nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 49 37 12
turystyczno-hotelarska 2 1 1
deweloperska, posrednictwo 1 -
nieruchomosci
motoryzacja - - -
pralnicza - - -
timeshare - - -
pocztowa 2 1 1
gastronomiczna - - -
przewozowa 4 2 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno 12 12 -
-sportowa
medyczna - - -
wyposazenie wnetrz - - -
pogrzebowa - - -
windykacyjne 5 3 2
inne - - -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 231 171 60
obuwie i odziez 172 128 44
wyposazenie mieszkania 19 15 4
i gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 21 14 7
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria 2 1 1
komputerowe
motoryzacja 4 2 2

artykuly spozywcze




artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki - -
inne 12 11
III. Umowy poza lokalem i na 61 53

odleglos¢




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

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
Ip (np.

Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne

Sprawy Tlogé

w toku ogotem
zadanie

w zasadniczej
cze$ci)

1. | Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towaréw

2. | Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie | | 6
niezgodnosci towaru z
umow3 lub gwarangji
towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych
niewykonania lub

nienalezytego
wykonania ustug **

6. | Inne

RAZEM 6

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentow do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogotem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogotem)
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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: Matgorzata Rymarz

Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Skarzysku-Kamiennej
Skarzysko-Kamienna, dnia 24 marca 2014 r.
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