Zarzadzenie Nr 16/10
Starosty Krosnienskiego
z dnia 15 marca 2010 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw dla powiatu krosnienskiego i miasta Krosna
za rok 2009

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 si¢ co nastgpuje:

§1

Zatwierdzam sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw dla powiatu krosnienskiego i miasta Krosna za rok 2009.

§2

Sprawozdanie, o ktéorym mowa w § 1, stanowi zatacznik do niniejszego
zarzadzenia.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zatacznik do zarzadzenia Nr 16/10
Starosty Kros$nienskiego
z dnia 15.03.2010 r.

Sprawozdanie
z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
dla powiatu kro$nienskiego i miasta Krosna
za rok 2009.

Sprawozdanie obejmuje dziatalnos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow dla powiatu
krosnieriskiego w okresie od 1 stycznia 2009 r. do 31 grudnia 2009 r.

Krosno, 15.03.2010 r.




Wstep i uwagi ogolne.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw dziata w oparciu o przepisy ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007 r. Nr 50 poz. 331
z p6zn. zm.), w zakresie dotyczacym rzecznikéw konsumentéow. Zgodnie z art. 40
z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentow stosunck pracy nawigzuje Starosta, ktoremu
Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany. Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w terminie do 31 marca przedklada Staroécie do zatwierdzenia sprawozdanie z dzialalnosci
w roku ubieglym, oraz przekazuje je wiasciwej delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, o czym mowa w art. 43 ust.1 ww. ustawy.

Na podstawie porozumienia zawartego w dniu 5 listopada 2008 r. pomigdzy Powiatem
Krognieskim a Gming Krosno w sprawie utworzenia wspolnego stanowiska Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw dla powiatu kro$nienskiego i miasta Krosna, Powiatowy Rzecznik
Konsumentow przekazuje sprawozdanie z dzialalnosci za rok ubiegly Prezydentowi Miasta

Krosna w zakresie dotyczacym Krosna, celem zatwierdzenia.

Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentow i ich realizacja.

Na podstawie przepisow ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw ( Dz. U. z 2007 r. Nr 50 poz. 331 z pozn. zm.), do zadan Powiatowego

Rzecznika Konsumentéw w szczegolnosci nalezy:

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Jednym z podstawowych zadan Rzecznika jest udzielanie konsumentom bezptatnych
porad i informacji prawnej. Realizacja tego zadania odbywata si¢ w 2009 r. telefonicznie,
pisemnie, korzystajac z ustug poczty lub Internetu, badZ bezposrednio konsumentom
zglaszajacym sig osobiscie do Rzecznika. Udzielajac porad i informacji prawnej, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw dokladnie analizowat przedstawiony problem.

W 2009 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow zarejestrowal 375 porad i informaciji

prawnych, udzielonych konsumentom bedacym mieszkaficami _powiatu krosnienskiego.

Najczestsze problemy, z ktorymi zwracali sig konsumenci dotyczyly:




- w zakresie sprzedazy: obuwia, materialow budowlanych, sprzetu AGD i RTV,
samochodéw i akcesorii, materiatdbw budowlanych, sprz¢tu komputerowego oraz
telefonow komorkowych,

- w zakresie ustug: ustug telekomunikacyjnych, ustug remontowo-budowlanych, ustug

ubezpieczeniowych i ustug turystyczno-hotelarskich.

Wiele porad i informacji prawnych Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielil rowniez
w zakresie zawierania uméw poza lokalem przedsigbiorstwa 1 na odleglos¢.

(patrz Tabela nr 1)

2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach dotyczacych ochrony praw i interesow
konsumentéw odbywato sie 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 odpowiedZ byla negatywna, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw kierowal wystapienie do przedsigbiorcy. Wskazujac stanowisko konsumenta
oraz opini¢ Rzecznika w danej sprawie, zadal zlozenia wyjasniefi oraz przedstawienia
propozycji jej rozwiazania.

W 2009 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow wystepowal do  przedsiebiorcow

w 57 sprawach. Z czego 50 sprawy zalatwiono pozytywnie i 6 negatywnie a 1 pozostaje

w toku.

Sprawy, w ktorych najczesciej wystgpowat Rzecznik dotyczyly:

- w zakresie sprzedazy: obuwia, materialtéw budowlanych, sprzgtu AGD i RTV, sprzgtu
komputerowego, telefonéw komoérkowych.

- w zakresie ustug: ustug telekomunikacyjnych, ubezpieczeniowych, bankowych,
motoryzacyjnych i dostawy mediéw.

( patrz Tabela nr 2)

3. Wspéldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.




W 2009 r. zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw wspétdziatal z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
Delegaturag w Krakowie, Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Rzeszowie
Oddziat w Kroénie, Rzecznikiem Ubezpieczonych, Urzedem Regulacji Energetyki oraz na
biezaco z innymi Rzecznikami w celu wymiany do$wiadczen i oceny sytuacji prawne;j.

W ramach wspélpracy z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Powiatowy
Rzecznik Konsumentow zawiadomil wiasciwa delegaturg UOKiK o stosowaniu przez
przedsigbiorcg  $wiadczacego ustugi finansowe, niedozwolonych klauzul umownych
w umowach przedwstepnych, ktére wyczerpuja znamiona praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw. Zapisy umowy przedwstepnej budzily zastrzezenia Rzecznika ze
wzgledu na brak mozliwosci zapoznania si¢ z warunkami umowy przyrzeczonej, dtugi czas
realizacji umowy przedwstepnej mimo wplacenia oplaty przygotowawczej, co rodzito
podejrzenie istnienia systemu konsorcyjnego oraz brak skonkretyzowania warunkow
zabezpieczen, ktére moga okazac sig niewystarczajace aby uzyska¢ pozyczke.

Zgodnie z otrzymana informacja, Prezes UOKiK wystapit do Prokuratury Rejonowej
w Gdatsku z zawiadomieniem o popelnieniu przestepstwa oraz z wnioskiem o $ciganie, oraz
wniést powédztwo do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, ktory uznal niektore
postanowienia umowy za niedozwolone. Rzecznik otrzymal takze informacje
o przygotowywaniu projektu nowelizacji ustawy o kredycie konsumenckim, ktory powinien

wlatwié zaciaganie kredytow i pozyczek.

4. Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegélnosci przez wprowadzenie

clementéw wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkolach publicznych.

W ramach wprowadzania przez samorzad terytorialny elementow wiedzy konsumenckiej
do programéw nauczania w szkotach publicznych, o czym méwi art. 38 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2009 r. zorganizowal
konkurs plastyczny z wiedzy konsumenckiej pn. ,, Jestem konsumentem znam swoje prawa’,
ktéry skierowany byt do uczniéw klas piatych szkét podstawowych z terenu powiatu
kro$nienskiego i miasta Krosna. Do konkursu zostaly zgloszone prace 44 uczniéw z 10 szkol.
Szkoly, ktore uczestniczyly w konkursie otrzymaty takze odpowiednie materialy tematyczne
do przeprowadzenia lekcji z wiedzy konsumenckie;.

W ramach prowadzenia edukacji konsumenckiej, Powiatowy Rzecznik Konsumentow

przygotowat artykuty prasowe, ktore zostaty umieszczone w prasie regionalnej ,,Nasz Powiat”




oraz ,Podkarpacie”. Artykuly dotyczyly wzorcow umownych, reklamacji oraz oplat za

opakowania foliowe.

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

konsumentow.

W 2009 r. wiekszos¢ spornych spraw zalatwiana byla w sposob polubowny po
przeprowadzeniu odpowiedniej mediacji. W jednym przypadku, w ktérym prowadzone
dziatania nie przyniosty spodziewanego rezultatu, Powiatowy Rzecznik Konsumentow
przygotowat na prosbe konsumenta pozew dotyczacy reklamacji w zakresie niezgodnosci
towaru z umowa telefonu komérkowego.

W sprawach, ktore nie zostaly zakoriczone w sposéb zgodny z oczekiwaniami
konsumentéw, Powiatowy Rzecznik Konsumentow informowat o prawie dochodzenia swoich
roszczen na drodze sadowe;j.

(patrz Tabela nr 3)
Podsumowanie i wniosKki.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2009 r. rozpatrzyl lacznie 434 sprawy,

dotyczacych konsumentéw z terenu powiatu krosnienskiego, ktére w poréwnaniu do roku
2008 wzrosly o 48.

Warto jednak przyjrze¢ si¢ jak wygladat sytuacja w latach poprzednich.
2006 rok - 61 spraw.
2007 rok -180 spraw.
2008 rok - 386 spraw (z terenu Powiatu)
2009 rok - 434 spraw (z terenu Powiatu)

Wazrost liczby spraw, ktory bardzo wyraznie jest widoczny na przestrzeni ostatnich lat,
powoduje, ze wydluza si¢ czas oczekiwania na ich zalatwienie. Wynika to niestety
z ograniczen czasowych Powiatowego Rzecznika Konsumentow, ktory $wiadczy pomoc
mieszkafcom z terenu powiatu krosnieniskiego i miasta Krosna w ramach 72 etatu. Nalezy
podkreslié, ze dzieki akcjom edukacyjno-informacyjnym $wiadomos¢ konsumentéw rosnie,
a tym samym ro$nie zainteresowanie ochrong prawna. Potrzebne sa zatem zmiany
zmierzajace do zwigkszenia godzin pracy Rzecznika adekwatne do ilosci prowadzonych
spraw, ktére umozliwia konsumentom szybkie i skuteczne dochodzenie swoich praw.

POWIAQNOWY

o OTRIK KCNBUMENTOW

vizbieta Slugetke-Krupa




SPRAWOZDANIE )
POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW w Krofnie za 2009 r.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentéw.

Rodzaj udzielonej porady

Przedmiot sprawy Ogolem
telefoniczna | osobista | pisemna

I. Uslugi, w tym: 50 59 - 109
bankowe (inne niz kredyt konsumencki) 5 4 - 9
parabankowe (inne niz bankowe i kredyt | 3 2 - 5
konsumencki)
kredyt konsumencki - - - -
ubezpieczeniowe 3 8 - 11
systemy argentynskie
telekomunikacja (telefon, internet) 20 13 - 33
operatorzy stacjonarni i komoérkowi
telewizja (TV kablowa, TV satelitarna) - - - -
dostawa mediéw (prad, gaz, cieplo, woda) 2 3 - S
wywoz $mieci i kanalizacji - - - -
informatyczne - - - -
motoryzacyjne (serwis) 2 3 - 5
turystyczne i hotelarskie 2 6 - 8
timeshare - - - -
pralnicze - - - -
remontowo - budowlane 8 14 - 22
pocztowe 1 2 - 3
medyczne - - - -
dentystyczne - - -
edukacyjne (kursy jgzykowe, szkolenia, | - - - -
szkoly niepubliczne)
komunikacyjne - - -
transportowe - 2 - 2
kamieniarskie - - - -
fotograficzne - - - -
krawieckie 2 - - 2
windykacyjne - - - -
Inne 2 2 - 4
II. Umowy sprzedazy, w tym: 117 132 - 249
wyposazenie wnetrz 8 6 - 14
sprzet RTV i AGD 11 14 - 25
sprz¢t komputerowy 9 7 - 16
odziez 8 7 - 15
obuwie 27 26 - S3
samochody i akcesoria 11 23 - 34
nieruchomosci - - - -
materialy budowlane 14 14 - 28
kosmetyki 1 - - 1
sprzgt sportowy - - - -
sprzet rehabilitacyjny 1 - -p o WIARE JowrOy
art. Spozywcze 5 2 SOk R -
bizuteria - et S %&ca

zabawki




zwierzgta

plyty CD, DVD - - - -
telefony komoérkowe 9 17 - 26
Inne 13 16 - 29
ITI1. Umowy poza lokalem i na odleglos§¢ 10 7 - 17

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony interesow konsumentéw.

Przedmiot sprawy

Tlos¢é

wystapien
ogolem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ushugi, w tym:

23

20

3

bankowe (inne niz kredyt
konsumencki)

2

2

parabankowe (inne niz bankowe i
kredyt konsumencki)

kredyt konsumencki

ubezpieczeniowe

N !

systemy argentynskie

telekomunikacja (telefon, internet)
operatorzy stacjonarni i komoérkowi

R |

telewizja (TV kablowa, TV satelitarna)

dostawa mediéw (prad, gaz, cieplo,
woda)

wywoz $mieci i kanalizacji

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

timeshare

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoty niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

windykacyjne

Inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

N =
\o

wyposazenie wnetrz

sprz¢t RTV i AGD

sprzgt komputerowy

odziez

obuwie

N

samochody i akcesoria

T [t (DN [N | QN | et

nieruchomosci

materialy budowlane

kosmetyki

sprz¢t sportowy

sprzet rehabilitacyjny

Y
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art. SpOZywcCze - - - -

bizuteria - - - -

zabawki - - - -

zwierzgta

ptyty CD, DVD

telefony komorkowe

Inne
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II1. Umowy poza lokalem i na odleglo$¢

Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentow.

Rozstrzygnigcie sadu
Sprawy Ilosé
pozytywne )
(np. uwzgquniajqce negatywne w toku p?);vgg;tw
zZadanie
w zasadniczej czgsci)

Ip. | Przedmiot sporu

1. | Powddztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnos$ci towaru
z umowa lub
gwarancji towardw

2. | Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub - - - -
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa

dotyczace uznania
postanowienia - - - -
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwo6w dotyczacych
reklamacji w zakresie - - 1 1
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towarow

5. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwéw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

6. | Inne - -

RAZEM - - 1 1

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez - - - -
sad polubowny

2. | Wstgpowanie
rzecznika
konsumentéw do
postgpowan




