Zarzadzenie Nr 13
Starosty Kro$nienskiego
z dnia 12 marca 2009 r.

W sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw dla powiatu krosnienskiego i miasta Krosna
za rok 2008

Dzialajac na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331
z p6zn. zm.) zarzadzam sig co nastepuje:

§1

Zatwierdzam sprawozdanie z  dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw dla powiatu krosniefiskiego i miasta Krosna za rok 2008.

§2

Sprawozdanie, o ktérym mowa w § 1, stanowi zalacznik do niniejszego
zarzadzenia.

§3

Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.




Zatacznik do zarzadzenia Nr 13
Starosty Krosnienskiego
z dnia 12.03.2009 r.

Sprawozdanie
z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
dla powiatu krosnienskiego i miasta Krosna

za rok 2008.

Sprawozdanie obejmuje dziatalnos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dla powiatu
krosnienskiego w okresie od I stycznia 2008 r. do 31 grudnia 2008 r.

Krosno, 12.03.2009 r.



Wstep 1 uwagi ogoélne.

Z dniem 1 stycznia 2009 r. zmienily si¢ zapisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
0 ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2008 r. Nr 223, poz.1458), w zakresie
dotyczacym rzecznikéw konsumentéw. Zgodnie z art. 40 z Powiatowym Rzecznikiem
Konsumentow stosunek pracy nawiazuje Starosta, ktéremu Rzecznik jest bezposrednio
podporzadkowany. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w terminie do 31 marca przedklada
Staro$cie do zatwierdzenia sprawozdanie z dziatalnosci w roku ubieglym, oraz przekazuje je
wiasciwej delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, o czym mowa w art. 43
ust.1 ww. ustawy.

W dniu 5 listopada 2008 r. pomigdzy Powiatem Kro$nienskim a Gmina Krosno
zawarte zostalo porozumienie w sprawie utworzenia wspolnego stanowiska Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw dla powiatu krosnieniskiego i miasta Krosna, ktére od 12 listopada
2008 r. pelni Elzbieta Stugocka-Krupa. W oparciu o powyzsze porozumienie, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw przekazuje sprawozdanie z dziatalnosci za rok ubiegty Prezydentowi

Miasta Krosna w zakresie dotyczacym Krosna, celem zatwierdzenia.

Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw i ich realizacja.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw dziata na podstawie przepiséw ustawy z dnia 16 lutego
2007 1. o ochronie konkurencji i konsumentow ( Dz. U. z 2007r. Nr 50 poz. 331 z p6zn. zm.),
ktéra okresla jego rolg¢ w zakresie ochrony praw konsumentéw. Do zadan Powiatowego

Rzecznika Konsumentow w szczegdlnosci nalezy:

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Jednym z podstawowych zadan Rzecznika jest udzielanie konsumentom bezplatnych
porad i informacji prawnej. Realizacja tego zadania odbywala sie w 2008 r. telefonicznie,
pisemnie, Kkorzystajac z ustug poczty lub Internetu, badz bezposrednio konsumentom
zglaszajacym si¢ osobiscie do Rzecznika. Udzielajac porad i informacji prawnej, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw dokladnie analizowal przedstawiony problem.

W_ 2008 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zarejestrowal 337 porad i informacii

prawnych, udzielonych konsumentom bedacym mieszkaicami powiatu krognieniskiego.

Najczgstsze problemy, z ktérymi zwracali si¢ konsumenci dotyczyly:




- w zakresie sprzedazy: obuwia, materialow budowlanych, sprzetu AGD i RTV oraz
telefonéw komorkowych,
- W zakresie ustug: ushug telekomunikacyjnych, ustug remontowo-budowlanych, ustug
ubezpieczeniowych i ustug turystyczno-hotelarskich.
Wiele porad i informacji prawnych Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielit réwniez
w zakresie zawierania uméw poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglosé.

(patrz Tabela nr 1)

2. Wystepowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

Wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach dotyczacych ochrony praw i intereséw
konsumentéw odbywalo si¢ po dokladnym zapoznaniu si¢ z przedstawiona sprawa w oparciu
o zlozong przez konsumenta skarge i odpowiednie dokumenty. W przypadkach, gdy
konsument mimo zachowania odpowiednich procedur reklamacyjnych nie uzyskat
odpowiedzi od przedsigbiorcy lub, gdy odpowiedZz byla negatywna, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw kierowal wystapienie do przedsigbiorcy. Wskazujac stanowisko konsumenta
oraz opini¢ Rzecznika w danej sprawie, zadal zlozenia wyjasnien oraz przedstawienia
propozycji jej rozwigzania.

W _ 2008 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw wystepowal do przedsiebiorcow

w 46 sprawach. Z czego 43 sprawy zalatwiono pozytywnie a 3 negatywnie.

Sprawy, w ktérych najczg¢sciej wystgpowat Rzecznik dotyczyty:

- w zakresie sprzedazy: obuwia, materialéw budowlanych, sprzetu AGD i RTV, sprzetu
komputerowego, odziezy, samochodow.

- w zakresie ustug: ustug telekomunikacyjnych, ubezpieczeniowych, motoryzacyjnych,
remontowo-budowlanych.

( patrz Tabela nr 2)

W jednym przypadku, ze wzgledu na brak odpowiedzi przedsigbiorcy we wskazanym
w wystapieniu Rzecznika terminie, Powiatowy Rzecznik Konsumentow skierowal do
organéw S$cigania zawiadomienie o popelnieniu wykroczenia, wskazujagc jako podstawe
art. 114 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, ktéry mowi: ,,Kto wbrew
przepisowi art. 42 ust. 42 ust. 4 narusza obowiazek udzielenia rzecznikowi konsumentow
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub obowigzek

ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika, podlega karze grzywny, nie mniejszej niz




2000 z.” W powyzszej sprawie, Komisariat Policji w Rzeszowie poinformowat Rzecznika

o przestaniu stosownego wniosku o ukaranie do whasciwego sadu.

3. Wspéldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urz¢du Ochrony Konkurencji

i Konsument6éw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

W 2008 r. zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw wspéldziatat z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
Delegaturg w Krakowie, Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Rzeszowie
Oddzial w Kro$nie i Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich. Ponadto wspétdziatal réwniez
z Urzgdem Regulacji Energetyki oraz na biezaco z innymi Rzecznikami w celu wymiany
doswiadczen i oceny sytuacji prawne;j.

W ramach wspélpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Powiatowy

Rzecznik Konsumentéw zawiadomil wiasciwg delegature UOKIK o podejrzeniu stosowania

przez przedsigbiorce S$wiadczacego ustugi telekomunikacyjne, niedozwolonych klauzul

umownych dotyczacych:

- nalozenia na konsumenta obowiazku zaplaty razaco wygérowanej kary umownej lub
odszkodowania z tytulu odstapienia od umowy lub niewykonania zobowiazania,

- braku zapisow umozliwiajacych konsumentowi rozwiazanie umowy bez ponoszenia
ujemnych skutkéw, w przypadku wprowadzenia do tresci umowy jakichkolwiek zmian,

- terminu zlozenia przez konsumenta o$wiadczenia o braku woli kontynuowania umowy.

Zgodnie z otrzymang informacja, Prezes UOKIK przekazal swoje stanowisko w tej sprawie

przedsigbiorcy, ktéry wskazal na mozliwosé wprowadzenia zmian do stosowanych wzorcéw

umownych, zgodnie z przepisami Kodeksu cywilnego.

W zwiazku z opracowywaniem komentarza do ustawy z dnia 26 lutego 2007 r. o ochronie

konkurencji oraz na prosb¢ UOKiK, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przekazal swoje

spostrzezenia 1 watpliwosci w zakresie stosowania ww. ustawy w czesci dotyczacej

rzecznikéw konsumentow.

W 2008 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zorganizowat dwudniows konferencje dla

rzeczniké6w konsumentow, ktéra odbyla si¢ 18-19 wrzesnia w Iwoniczu Zdroju. Tematy

poruszane w trakcie konferencji dotyczyly ubezpieczei komunikacyjnych oraz spraw

zwigzanych z biezaca dzialalnoscia rzecznikéw. W konferencji wziela udzial Rzecznik

Ubezpieczonych Halina Olgdzka, ktéra zaproponowata rzecznikom wspoOlprace w zakresie




ubezpieczen. W dniu 23.10.2008 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zawarl

z Rzecznikiem Ubezpieczonych stosowne porozumienie w tej sprawie.

4. Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegélnosci przez wprowadzenie

elementoéw wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkolach publicznych.

W ramach wprowadzania przez samorzad terytorialny elementéw wiedzy konsumenckiej
do programéw nauczania w szkotach publicznych, o czym méwi art. 38 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2008 r. zorganizowat
spotkanie z nauczycielami szk6t podstawowych na temat ,,Edukacji konsumenckiej dzieci
i mlodziezy szkét podstawowych”, ktére odbylo si¢ 14 listopada 2008 r. w Starostwie
Powiatowym w Krosnie. W spotkaniu wzig¢to udzial 22 nauczycieli z 16 szkél z terenu
powiatu krosnienskiego. Nauczyciele otrzymali takze odpowiednie tematyczne materiaty,
niezbedne do prowadzenia edukacji konsumenckiej w szkotach.

W ramach prowadzenia edukacji konsumenckiej, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
przygotowal cykl artykuléw prasowych, ktore zostaly umieszczone w prasie regionalnej
,»Nasz Powiat” oraz ,,Super Nowosci”. Artykuty dotyczyty:

- dnia konsumenta obchodzonego 15 marca 2008 r. pod hastem ,, Zanim klikniesz poznaj

swoje prawa”,

- niezgodnosci towaru z umowa,

- reklamacji z tytutu gwaranc;ji,

- praw konsumenta na wakacjach,

- Swiatecznych zakupow.

S. Rzecznik Konsumentéw moze wytacza¢ powdédztwa na rzecz konsumentéw oraz
wstgpowaé za ich zgoda do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong

interesow konsumentow.

W 2008 r. wigkszo$¢ spornych spraw zalatwiana byla w sposdéb polubowny po
przeprowadzeniu odpowiedniej mediacji. W jednym przypadku, w ktérym prowadzone
dzialania nie przyniosty spodziewanego rezultatu, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
przygotowal na prosb¢ konsumenta wniosek o rozpoznanie sprawy przed Stalym
Polubownym Sadem Konsumenckim przy Podkarpackim Wojewddzkim Inspektorze

Inspekcji Handlowej w Rzeszowie. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw dwukrotnie




przygotowal takze konsumentom pozwy do sadu powszechnego, dotyczace reklamacji
z tytutu niezgodnosci towaru z umowa. W obydwu przypadkach sad rozstrzygnat na korzys¢
konsumenta, uwzgledniajac zadanie w zasadniczej czesci. W sprawach, ktore nie zostaly
zakonczone w sposéb zgodny z oczekiwaniami konsumentéw, Powiatowy Rzecznik

Konsumentow informowat o prawie dochodzenia swoich roszczeri na drodze sadowej.

Podsumowanie i wnioski.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w_ 2008 r. rozpatrzyt lacznie 386 spraw,

dotyczacych konsumentéw z terenu powiatu kros$nienskiego, ktore w pordéwnaniu do roku

2007 wzrosly o 206 (stanowi to wzrost o ponad 100%).

Istotnym problemem jaki pojawil si¢ w roku ubieglym to ograniczenia czasowe,
poniewaz Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje swoje zadania w ramach % etatu,
oraz brak odpowiedniego zaplecza w postaci biura rzecznika konsumentéw, o ktérym mowa
w art. 4 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. Biorac pod uwage tendencje
wzrostowg spraw oraz szeroki zakres dzialalno$§ci Rzecznika na terenie powiatu
krosnienskiego, gdzie liczba mieszkancoéw przekracza 100 tysigcy (od 5 listopada rowniez na
terenie miasta Krosna, ok. 50 ty$. mieszkancow), utworzenie biura mogtoby by¢ pomocne.
Nalezy podkresli¢, ze dzigki akcjom edukacyjno-informacyjnym $wiadomos$¢ konsumentéw
stale wzrasta, co wiaze si¢ ze wzrostem zainteresowania ochrong swoich praw.

Biorac pod uwage powyzsze, nalezy podkresli¢, ze instytucja Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw i prowadzone przez niego dzialania w znaczacym stopniu umozliwiajg

pozytywne rozwigzanie istniejacych pomiedzy konsumentem a przedsigbiorcg sporow.




POWIATOWY SPRAWOZDANIE
RZECZNIK KONSUMENTO  POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
1. DLA POWIATU KROSNIENSKIEGO I MIASTA KROSNA ZA 2008 R.
gocea - Rrus OBEJMUJACE POWIAT KROSNIENSKI
Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentéw.

Llzbieta S

Przedmiot sprawy
telefoniczne | osobiste pisemne | Ogoélem

I. Ushugi, w tym: 58 61 119
bankowe 4 7 - 11
ubezpieczeniowe 9 3 - 12
systemy argentynskie - - - -
inne finansowe - - -
telekomunikacja (operatorzy  telefonii | 21 26 - 47
stacjonarnej i komodrkowej, TV kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, cieplo, woda) - 2 - 2
informatyczne 1 1
motoryzacyjne (serwis) 2 3 5
turystyczne i hotelarskie 7 3 10
pralnicze - - -
remontowo - budowlane 8 7 - 15
pocztowe 2 1 - 3
medyczne - - - -
dentystyczne - - - -
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, |- - - -
szkoly niepubliczne)
komunikacyjne - - - -
transportowe 1 3 - 4
kamieniarskie - - -
fotograficzne - - - -
krawieckie - 1 - 1
lokalowe - 3 - 3
Inne 3 2 - 5
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 111 86 197
wyposazenie wnetrz 10 3 - 13
sprzet RTV i AGD 21 8 - 29
sprzg¢t komputerowy 5 2 - 7
odziez 6 3 - 9
obuwie 20 17 - 37
samochody i akcesoria 6 8 - 14
nieruchomosci - 1 - 1
materialy budowlane 18 20 - 38
kosmetyki - - - -
sprzet sportowy - - - -
sprzgt rehabilitacyjny 1 - - 1
art. Spozywcze 1 1 - 2
bizuteria - - - -
zabawki 1 2 - 3
zwierzgta - - - -
plyty CD, DVD 1 2 - 3
telefony komérkowe 6 8 - 14
Inne 15 11 - 26
II1. Umowy poza lokalem i na odleglosé¢ 11 10 - 21
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Tabela nr 3: Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentéow:

Ip.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. negatywne
uwzgledniajace | (np. oddalone,
zadanie w nieuwzglednia-
zasadniczej jace zadanie)
czesci)

w toku

Ilo$¢ powodztw
ogolem

Powodztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodno$ci towaru
z umowg lub
gwarancji towar6w

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnos$ci towaru
z umowg lub
gwarancji towarOw

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postgpowan

Inne

RAZEM




Sprawozdanie
z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
dla powiatu krosnienskiego i miasta Krosna
za rok 2008.

Obejmuje:
sprawozdanie 7 dzialalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow za III kwartaly roku 2008
oraz sprawozdanie 7 dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow dla miasta Krosna
za okres od 12 listopada 2008 r. do 31 grudnia 2008 r.

Krosno, 12.03.2009 r.




Wstep i uwagi ogolne.

W okresie od 1 stycznia 2008 r. do 28 wrzesnia 2008 r. zadania Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw pelnit pan Janusz Cieciura, ktory w zwiazku ze zlozona rezygnacja zostal
odwolany przez Rad¢ Miasta Krosna uchwata Nr XXIX/512/08 z dnia 28 sierpnia 2008 r.
w sprawie odwolania Miejskiego Rzecznika Konsumentow.

Na mocy porozumienia zawartego w dniu 5 listopada 2008 r. pomigdzy Powiatem
Kro$nienskim a Gming Krosno, zostalo utworzone wspdlne stanowisko Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw dla powiatu krosniefiskiego 1 miasta Krosna, ktore
od 12.11.2008 r. pelni pani Elzbieta Stugocka-Krupa.

W zwiazku z powyzszym, sprawozdanie zostato podzielone na dwie czesci. Pierwsza
czgs¢ sprawozdania dotyczy dziatalnosci prowadzonej przez Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw pana Janusza Cieciury w okresie do 1 stycznia 2008 r. do 30 wrzes$nia 2008 r.
( za III kwartaty 2008 r.), natomiast druga cze$¢ dotyczy dziatalnos$ci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw dla miasta Krosna pani Elzbiety Stugockiej- Krupy w okresie od 12 listopada
do 31 grudnia 2008 r.

Z dniem 1 stycznia 2009 r. zmienily si¢ zapisy art. 40 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw, w zakresie dotyczacym rzecznikow konsumentow.
Wedlug nowych regulacji prawnych z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw stosunek
pracy nawigzuje Starosta, ktoremu Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany. Zgodnie
z art. 43 ust.] ww. ustawy oraz w oparciu 0 § 6 porozumienia z dnia 5 listopada 2008 r.,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w terminie do 31 marca kazdego roku w zakresie
dotyczacym powiatu krosnienskiego przedklada Staroscie do zatwierdzenia sprawozdanie
z dzialalno$ci w roku ubieglym, a w zakresie dotyczacym miasta Krosna ww. sprawozdanie
przedklada do zatwierdzenia Prezydentowi. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przekazuje

takze sprawozdania wlasciwej delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.




MIEJSKI RZECZNIK KONSUMENTOW
W KROSNIE

Sprawozdanie z dziatalnosci
Miejskiego Rzecznika
Konsumentow
za lll kwartaty 2008 r.

Krosno, wrzesien 2008 r.




W  okresie trzech kwartatéow 2008 r. Miejski Rzecznik
Konsumentéw w Krosnie zapewnit poradnictwo konsumenckie i
infformacje prawng w zakresie ochrony konsumentéw w 125
przypadkach. Sprawy byly zgtaszane przez konsumentéw osobiscie w
51 przypadkach, telefoniczne w 64 przypadkach oraz pisemnie w 3
przypadkach.

Na 125 rozpatrywanych spraw konsumentéw 35 dotyczyto
realizowanych ustug, 85 zawartych umoéw sprzedazy oraz 5 dotyczyto
zawieranych umoéw na odlegtosé.

W  przedmiocie ustug najwiece;] interwencji zanotowano w
zakresie ustug telekomunikacyjnych (operatorzy telefonii stacjonarnej i
komérkowej, TV kablowa) -0, remontowo-budowlanych - 5
komunikacyjnych -4, motoryzacyjnych -3, bankowych - 3 oraz innych -
4. Natomiast w przedmiocie zawartych umow sprzedazy najwiecej
reklamacji dotyczyto sprzedazy obuwia - 23, sprzetu AGD i RTV - 11,
artykutdw wyposazenia wnetrz — 5, zakupu telefonéw komérkowych —
12, umdéw kupna samochodéw i akcesoriow samochodowych — 8,
zakupu sprzetu rehabilitacyjnego - 4, zakupu materiatow budowlanych
- 2.

Na przestrzeni 2008 roku w 26 przypadkach dokonano
wystapien pisemnych do przedsiebiorcéow w sprawach ochrony
interesow konsumentéw. W 13 przypadkach interwencji przyniosty
pozytywny skutek, natomiast w 6 przypadkach postepowanie
zakonczone zostato nie uznaniem roszczern konsumenta, gdyz w
wigkszosci reklamacje nie zostaly uznane za stuszne, natomiast
konsumenci nie kierowali spraw na droge postepowania polubownego
przed sadami konsumenckimi. W trakcie zatatwiania jest 5 spraw.

Najwiecej wystapien do przedsiebiorcow dotyczyto problematyki:
- W zakresie ustug telekomunikacyjnych (telefonia stacjonarna,
komorkowa) - 2, remontowo-budowlanych — 2, ubezpieczeniowych - 3,
- W zakresie umow najwiecej dotyczyto spraw dotyczacych reklamaciji
obuwia — 9,wyposazenia wnetrz - 4, samochodowych -1, innych -3.

Sprawy zwigzane z ustugami telefonicznymi dotyczg gtownie
nawigzania i rozwigzania umoéw operatorem Tele2. W wielu
przypadkach umowy nie byly zawierane w sposéb pisemny, operator
domagat sie zaptaty kwot za abonament telefoniczny oraz zaptaty kwot
100 zt za odstgpienie od umowy. Wszystkie sprawy zwigzane z tg
problematyka udato sie rzecznikowi rozwigzaé pozytywnie.

Duzo spraw dotyczyto reklamacji telefonéw komorkowych,
przedtuzajgcych  si¢  napraw lub  napraw nieskutecznych,




powtarzajacych sie usterek telefonéw. W tych sprawach rzecznik
wykonat wiele interwencji telefonicznych do operatoréw telefonii
komorkowe;.

Nadal najwigkszg grupe stanowig niezadowoleni uzytkownicy
obuwia. W sprawach dotyczacych reklamacji umow sprzedazy
najwiecej probleméw konsumentom przysparzaty zagadnienia
dotyczace pojec niezgodnosci towaréw z umowa, gwarancji, terminow
do zgtaszania reklamacji i jej rozpatrzenia wynikajacych z przepisow
ustawy o szczegdinych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o
zmianie Kodeksu cywilnego.

Rzecznik  podejmowat sie mediacji telefonicznych z
przedsiebiorcami dotyczacych zgtaszanych spraw przez
konsumentéw.

W przedmiocie zawierania umdw poza lokalem przedsiebiorstwa
rozpatrywano 5 spraw. ‘

Do nieprawidtowosci stosownych przez przedsiebiorcéw
nalezaty nie informowanie konsumentéw na piSmie o prawie
odstgpienia od umowy w okreslonym przepisami terminie, nie
wreczanie wzorow oswiadczenia o odstgpieniu od umowy zawieranej
poza lokalem przedsigbiorcy i na odlegtos¢, a takze nie wreczanie
konsumentowi pisemnych potwierdzen zawarcia umowy.

Rzecznik udzielat wielu porad telefonicznych konsumentom.
Najczesciej zadawane przez konsumentéw i przedsiebiorcéw pytania
dotyczyty:

— mozliwosci dokonywania zwrotéw towaréw niechcianych, lub Zle
wybranych

— procedur zgtaszania reklamacji wad i niezgodnosci zakupionych
towaréw

— roéznic miedzy niezgodno$cig towaru konsumpcyjnego z umowg
a gwarancja,

— sposobdw skiadania reklamacji u sprzedawcy

— termindéw dochodzenia praw konsumenckich

— terminow, w ktorych przedsiebiorcy winni zatatwiaé reklamacije

~ prawnych mozliwosci dochodzenia roszczen w przypadku nie
zatatwienia reklamaciji przez sprzedawce

— mozliwosci reklamacji ustug i umoéw o dzieto.
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’ “SPRAWOZDANIE

MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W.KROSNIE .ZA 2008 R, (III kwartaly)
. Tabela nr 1::Zapewnienfe bezplatuego poradnictwa -konsumenckiego i-informacji-prawnej
w zakresie ochrony konsumentéw. ‘
-Przedmiot sprawy 2Rodzaj udzielonef porady | .0gétem
telefoniczna | osobista | pisemna
L Ushugi, w tym: 15 18 2 -35
bankowe 2 1 0 3
ubezpieczeniowe 0 1 1 2
| systemy argentyniskie 0 0 0 0
inne finansowe 1 0 0 1
telekomunikacja  (operatorzy  telefonii 2 8 0 10
stacjonamej i komérkowej, TV kablowa)
dostawa medi6w (prad, gaz, ciepto, woda) 0 0 0 0
informatyczne 0 0 0 0
motoryzacyjne (serwis) 2 1 0 3
turystyczne i hotelarskie 1 0 0 1
pralnicze 0 0 0 0
remontowo - budowlane 2 2 1 5
pocztowe 0 0 0 0
medyczne 0 0 0 0
dentystyczne 0 0 0 0
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 0 0 0 0
szkotly niepubliczne)
komunikacyjne 0 4 0 4
. transportowe 0 1 0 1
_kamieniarskie 0 0 0 0
fotograficzne 1 0 0 1
*krawieckie 0 0 0 0
lokalowe 0 0 0 0
inne - 4 0 0 -4
II. Umowy sprzedaiy, w tym: -48 36 1 -85
wyposazenie wnetrz 3 2 -0 5
sprzet RTV i AGD 8 3 0 11
sprzet komputerowy 1 0 0 1
odziez 3 1 0 4
| obuwie 8 15 0 .23
samochody i akcesoria 6 2 0 8
nieruchomo$ci 0 1 0 1
materialy budowlane 0 2 0 2
kosmetyki 1 0 0 1
sprzet sportowy 0 0 0 0
sprzet rehabilitacyjny 3 1 0 4
art. spozywcze 2 0 0 2
bizuteria 0 0 0 0
zabawki 0 1 0 1
~| zwierzeta 0 0 0 )
| piyty CD, DVD 0 0 0 0
_| telefony komérkowe 8 - 4 .0 .12
Inne S 4 1 10
I1I. Umowy poza lokalem i na odleglo§é 1 4 -0 5
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58-400 KROSNO

101343601 PRp e 27 Wsthpienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw. |

dobre
Przedmiot sprawy Ilogé Zakoficzone | Zakoficzone | Sprawy
wystapieh | pozytywnie negatywnie | w toku
ogélem
1. Ustugi, w tym: 6 3 2 1
bankowe 0 0 0 0
ubezpieczeniowe 2 2 0 0
systemy argentyfiskie 0 0 0 0
inne finansowe 0 0 0 0
telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej i  komérkowej, TV 2 2 0 0
kablowa)
dostawa mediéw (prad, gaz, cieplo, 0 0 0 0
woda)
informatyczne 0 0 0 0
motoryzacyjne (serwis) 0 0 0 0
turystyczne i hotelarskie 1 1 0 0
pralnicze 0 0 0 0
remontowo - budowlane 2 0 | 1
pocztowe 0 0 0 0
medyczne 0 0 0 0
dentystyczne 0 0 0 0
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 0 0 0 0
szkoty niepubliczne)
komunikacyjne 1 0 1 0
transportowe 0 0 0 0
kamieniarskie 0 0 0 0
fotograficzne 0 0 0 0
| krawieckie 0 0 0 0
lokalowe 0 0 0 0
Inne 1 1 0 0
| II. Umowy sprzedazy, w tym: 21 13 4 4
| wyposazenie wnetrz 4 1 1 2
sprzet RTV i AGD 1 0 0 1
sprzgt komputerowy 0 0 0 0
odziez 2 2 0 0
obuwie 9 7 1 1
samochody i akcesoria 1 0 1 0
nieruchomosci 0 0 0 0
materialy budowlane 0 0 0 0
kosmetyki 0 0 0 0
sprzet sportowy 0 0 0 0
sprzet rehabilitacyjny 0 0 0 0
art. spozywcze 0 0 0 0
bizuteria 0 0 0 0
Zabawki 0 0 0 0
zwierzeta 0 0 0 0
piyty CD, DVD 0 0 0 0
telefony komérkowe 1 0 1 0
Inne 3 3 0 0
IIL. Umowy poza lokalem i na odleglo$é 0 0 0 0
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Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw.

Rozstrzygniecie sgdu

. Sprawy Ilosé
Ip. Przedmiot sporu pozytywne negatywne powodztw
(np. uwzgledniajace w toku ogolem
2adanie ‘

w zasadniczej czesci)

1. | Powodztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnos$ci towaru
z umowa lub
gwarancji towaréw

2. | Powodztwa
! dotyczace !
niewykonania lub 0 ‘ 0 0 0
nienalezytego :
wykonania ustug

3. | Przygotowywanie
konsumentom

pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie 0 0 0 0
niezgodnosci towaru ‘

z umowa lub
gwarancji towaréw

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwdéw dotyczacych

) : 0 0 0 0
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

n

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez 0 0 0 0
sad polubowny

6. | Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan

(=]
o
(=]

7. | Inne 0

RAZEM 2 0 0 2

st areid 2ot !
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Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Krosnie

Sprawozdanie
z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
dla miasta Krosna
za okres od 12 listopada do 31 grudnia 2008 r.

Krosno, 09.03.2009 r.




Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentow i ich realizacja.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow dziata na podstawie przepiséw ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz. U. z 2007r. Nr 50 poz. 331 z pdézn. zm.),
ktéra okredla jego rol¢ w zakresie ochrony praw konsumentéw. Do zadan Powiatowego

Rzecznika Konsumentéw w szczegolnosci nalezy:

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Jednym z podstawowych zadan Rzecznika jest udzielanie konsumentom bezptatnych
porad i informacji prawnej. Realizacja tego zadania odbywata si¢ w 2008 r. telefonicznie,
pisemnie, korzystajac z ustug poczty lub Internetu, badZz bezposrednio konsumentom
zglaszajacym si¢ osobiscie do Rzecznika.

W okresie od 12.11.2008 r. do 31.12.2008 r Powiatowy Rzecznik Konsumentow

zarejestrowal 27 porad i informacji prawnych. udzielonych konsumentom z terenu miasta

Krosna.
Problemy, z ktérymi zwracali si¢ konsumenci dotyczyly:
- w zakresie sprzedazy: wyposazenia wnetrz, sprzgtu RTV i AGD, sprzetu
komputerowego, obuwia, materialéw budowlanych, oraz telefonéw komdrkowych,
- w zakresie ustug: ustug telekomunikacyjnych, ustug ubezpieczeniowych oraz dostaw
mediow.

(patrz Tabela nr 1)

2. Wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

Zgodnie z protokolem zdawczo-odbiorczym sporzadzonym w dniu 12.11.2008 r., pan
Janusz Cieciura przekazal 7 spraw, ktdore nie zostaly zalatwione przez Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw, pani Elzbiecie Stugockiej-Krupie pelniacej obowiazki Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw. Po doktadnym zapoznaniu si¢ z kazda z przejetych spraw,
w oparciu o zlozone przez konsumentéw skargi i odpowiednie dokumenty, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw kierowal wystapienia do przedsigbiorcow. W wystapieniach,

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw opierajac si¢ o obowiagzujace przepisy prawne




wskazywal swoje stanowisko w danej sprawie i zadal zlozenia przez przedsiebiorcow
wyjasnien, a takze propozycji rozwiazania sporu.

W_okresie _od 12.11.2008 r. do 31.12.2008 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw

wystepowal do przedsiebiorcow w 7 sprawach dotyczacych mieszkancow Krosna. Z czego 5

spraw zalatwionych zostalo pozytywnie a 2 pozostaja w toku.

Sprawy, w ktorych wystgpowal Rzecznik dotyczyly: wyposazenia wnegtrz, obuwia,
samochodow 1 akcesorii, sprzgtu fotograficznego oraz materiatéw budowlanych.

( patrz Tabela nr 2)

3. Wspoéldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

W okresie od 12.11.2008 r. do 31.12.2008 r. zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji
i konsumentéw, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wspoétdziatal z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw Delegatura w Krakowie, Wojewddzkim Inspektoratem Inspekciji
Handlowej w Rzeszowie Oddzial w Kroénie i Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich.
Ponadto wspéldzialal réwniez z Urzedem Regulacji Energetyki oraz na biezaco z innymi

rzecznikami w celu wymiany doswiadczen i oceny sytuacji prawne;.

4. Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegélnoSci przez wprowadzenie

elementow wiedzy konsumenckiej do programow nauczania w szkolach publicznych.

W ramach wprowadzania przez samorzad terytorialny elementéw wiedzy konsumenckiej
do programOw nauczania w szkolach publicznych, o czym mowi art. 38 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w dniu 20 listopada 2008 r.
wyglosil prelekcje dla uczniéw IV klas technikum (specjalno$é: technik handlowiec, technik
ushug fryzjerskich). Prelekcja dotyczyla ,Swiatowego Tygodnia Przedsigbiorczosci”,
organizowanego przez Zespdt Szkél Ponadgimnazjalnych Nr 2 im. ks. St. Szpetnara

w Krosnie.

S. Rzecznik Konsumentéw moze wytaczaé¢ powdédztwa na rzecz konsumentéw oraz
wstepowaé za ich zgoda do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong

intereséw konsumentéw.




W okresie od 12.11.2008 r. do 31.12.2008 r. w zadnej sprawie, ktora wplyneta do
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw nie wystapila potrzeba wytoczenia powoddztwa.
Wigkszo$¢ spornych spraw zalatwiana byla w sposob polubowny po przeprowadzeniu

niejednokrotnie odpowiedniej mediacji.

Podsumowanie i wnioski.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w okresie od 12 listopada do 31 grudnia 2008 r.

rozpatrzyl lacznie 34 sprawy, dotyczace konsumentéw z terenu miasta Krosna.

W tym krotkim okresie, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw koncentrowal sie¢ gtéwnie na
zakonczeniu spraw, ktore zostaly przekazane przez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, co
skutkowato pozytywnym ich zalatwieniu w 5 przypadkach. W dwdch pozostatych, sprawy
znajdujg si¢ w trakcie postgpowania, ze wzgledu na swoja zlozonos$¢. Od dnia podpisania
porozumienia pomi¢dzy Powiatem Krosnienskim a Miastem Krosno, prowadzone byly
dzialania majace na celu informowanie konsumentéw z terenu miasta Krosna o udzielaniu
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw pomocy i porady prawnej. Dziatania te okazaty
si¢ skuteczne, poniewaz do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw zglasza si¢ coraz wigcej

mieszkancoéw Krosna.
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SPRAWOZDANIE
O W RATOW Y POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
- CZ%IK NMMWIATU KROSNIENSKIEGO I MIASTA KROSNA ZA 2008 ROK
o ‘ OBEJMUJACE MIASTO KROSNO
atarrk 1sPZapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Llzbieta

Przedmiot sprawy

telefoniczne | osobiste | pisemne | Ogélem

I. Ustugi, w tym: 2 5 - 7

bankowe - - - -

ubezpieczeniowe - 1 - 1

systemy argentynskie - - - -

inne finansowe - - - -

telekomunikacja (operatorzy telefonii | 1 2 - 3
stacjonarnej i komérkowej, TV kablowa)

dostawa mediow (prad, gaz, cieplo, |1 - - 1
woda)

informatyczne - - - -

motoryzacyjne (serwis) - - - -

turystyczne i hotelarskie - - - -

pralnicze - - - -

remontowo - budowlane - - - -

pocztowe - - - -

medyczne - - - -

dentystyczne - - - -

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, | - - - -
szkotly niepubliczne)

komunikacyjne - - - -

transportowe - - - -

kamieniarskie - - - -

fotograficzne - - - -

krawieckie -

S
'
N

lokalowe -

Inne

[\°]
ool
]

II. Umowy sprzedazy, w tym:

sprzgt RTV i AGD

1
wyposazenie wnetrz 2
1
4

ok | ek 0
1|
NN

sprzet komputerowy

odziez -

~

obuwie 3 4 -

samochody i akcesoria - - - -

nieruchomosci - - - -

materialy budowlane 1 1 - 2

kosmetyki - - -

sprzet sportowy - - - -

sprz¢t rehabilitacyjny - - - -

art. Spozywcze - - - -

bizuteria - - - -

zabawki - - - -

Zwierzeta - - - -

plyty CD, DVD - Z N

telefony komérkowe 1 - -

pusd | ot | 0

Inne - 1 -

ITI. Umowy poza lokalem i na odleglosé - - -
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. 27EC/NIKRaieBUERY Wystapienia do przedsigbiorcé6w w sprawie ochrony intereséw

Llzbieta

TATO™ Y

konsumentow
Ylugocka- Krup:

Wyszczegélnienie

Ogoélem
ilos¢

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ushugi, w tym:

wystapien

bankowe

ubezpieczeniowe

systemy argentynskie

inne finansowe

telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej 1 komorkowej, TV
kablowa)

dostawa mediéw (prad, gaz, cieplo,
woda)

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkotly niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

wyposazenie wnetrz

N

sprz¢t RTV i AGD

sprz¢t komputerowy

odziez

obuwie

samochody i akcesoria

b | | 0

ot | 1

nieruchomosci

materialy budowlane

S

kosmetyki

sprzet sportowy

sprz¢t rehabilitacyjny

art. Spozywcze

bizuteria

zabawki

zwierzgta

ptyty CD, DVD

telefony komérkowe

Inne

III. Umowy poza lokalem i na odleglo$é




RZECZNIK JONSUMENT( . .
1 Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw:

Llzhieta - jugoc’ea - Kru,

S %A TOWY

Rozstrzygniecie sgdu
pozytywne
(np. negatywne . .
lp. | Przedmiot sporu uwzgledniajace | (np. oddalone, | Y toku Iloscopg:::;:l ztw
Zzadanie w nieuwzglednia- &
zasadniczej jace zadanie)
czesci)

1. | Powodztwa
dotyczace reklamaciji
w zakresie
niezgodnos$ci towaru
z umowg lub
gwarancji towarow

2. | Powddztwa
dotyczace
niewykonania lub - - - -
nienalezytego
wykonania ushug

3. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie - - - -
niezgodnosci towaru
z umowg lub
gwarancji towarow

4. | Przygotowywanie
konsumentom

pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

5. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez - _ - -
sad polubowny

6. | Wstgpowanie
rzecznika
konsumentéw do
postgpowan

7. | Inne - - - -

RAZEM - - - -

.?cz -/’A?VFLG/ZC//'H !
A2 O3 2006,
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iasta Krospe, -

Piotr Brzytocki



