Uchwala Nr XV/120/08
Rady Powiatu Krosnienskiego
z dnia 13 marca 2008 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw za rok 2007

Na podstawie art. 12 pkt 11 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym

(Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz.1592 z p6zn. zm.) oraz 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 pézn. zm.),

Rada Powiatu Kros$nienskiego
uchwala, co nast¢puje

§1

Zatwierdza si¢ sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
za rok 2007, stanowigce zatacznik do niniejszej uchwaty.

§2

Uchwala wchodzi w zycie z dniem podjgcia.
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Zatacznik do uchwaty Nr XV/120/08
Rady Powiatu Krosnienskiego z dnia 13 marca 2008 r.

Sprawozdanie z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Kros$nie za rok 2007.

W zwiqzku z powolaniem Powiatowego Rzecznika Konsumentow uchwalq Rady Powiatu
Nr V/39/07 z dnia 1 marca 2007r., sprawozdanie 7 dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow obejmuje okres od 1 marca 2007 r. do 31 grudnia 2007 r.

STAROSTWO POWIATOWE W KROSNIE

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw

Elzbieta Slugocka-Krupa




Wstep 1 uwagi ogolne.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow zgodnie z ustawg z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 z pdzn. zm.) jest
powolywany przez Rade Powiatu, ktorej podlega i przed ktéra ponosi odpowiedzialnos¢.
W zwiazku z zatrudnieniem Rzecznika w Starostwie Powiatowym, czynnosci z zakresu prawa
pracy wykonuje Starosta. W powiatach, gdzie liczba mieszkancow przekracza 100 tys.
Rzecznik Konsumentéw moze wykonywaé swoje zadania przy pomocy wyodrgbnionego
biura. .

Uchwala Nr V/39/07 z dnia 1 marca 2007 r. Rada Powiatu Kro$nienskiego powolata
na stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentow pania Elzbiete Stugocka-Krupe.
W 2007 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizowat zadania w ramach 1/3 etatu przez
okres od 1 marca do 31 lipca 2007 r. natomiast od 1 sierpnia do 31 grudnia 2007 r. czas pracy
Rzecznika zostal wydluzony do 1/2 etatu. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw dziala
samodzielnie nie dysponujac biurem ani wlasnymi $rodkami, pracujac trzy dni w tygodniu
przez 20 godzin.

Zgodnie z art. 43 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw w terminie do 31 marca przedklada Radzie Powiatu sprawozdanie
z dzialalnosci, ktére po zatwierdzeniu, winno by¢ przekazane do wiasciwej Delegatury

Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow.

Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentow i ich realizacja.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw dziala 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 poézn. zm.), ktéra okresla jego rolg¢ w zakresie ochrony praw konsumentow.

Do zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w szczegoélnosci nalezy:

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Jednym z podstawowych zadain Rzecznika jest udzielanie konsumentom bezptatnych

porad i informacji prawnych. Realizacja tego zadania odbywala si¢ w 2007 r. telefonicznie,




pisemnie, korzystajac z ustug poczty lub internetu, badz bezposrednio konsumentom
zglaszajacym si¢ osobiscie do Rzecznika. Udzielajac porad i informacji prawnych,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw dokladnie analizowat przedstawiane problemy. Trzeba
dodaé¢, ze zgodnie z obowiazujacymi przepisami, Rzecznik winien udziela¢ pomocy prawnej
konsumentom a wiec osobom fizycznym, ktére weszly w spdr z przedsigbiorca.

W 2007 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow zarejestrowal 147 porad i informacji

prawnych.

Najczestsze problemy, z ktérymi zwracali si¢ konsumenci dotyczyly:
- w zakresie sprzedazy: obuwia, materiatéw budowlanych, sprz¢tu AGD 1 RTV oraz
telefonow komoérkowych,
- w zakresie ustug: ustug telekomunikacyjnych, ustug remontowo-budowlanych, ushug
ubezpieczeniowych i ustug motoryzacyjnych.
Wiele porad i informacji prawnych, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielil rowniez
w zakresie =zawierania uméw poza lokalem przedsigbiorstwa 1 na odleglos¢.
Szczegdtowe dane zawiera Tabela nr 1 stanowiaca zalacznik do niniejszego sprawozdania.
W wiekszosci przypadkéw problemy konsumentéw zwiazane byly z procedura reklamacyjng
oraz z egzekwowaniem przez przedsigbiorcéw warunkéw umownych. Powiatowy Rzecznik
Konsumentéow w kazdej sprawie, z ktora zwrécit si¢ do niego konsument badal jej zlozonos¢
poprzez dokladny wywiad oraz analiz¢ dokumentéw. W przypadkach prostych
i jednoznacznych, wystarczajgce byto udzielenie odpowiedniej porady lub informacji, ktore
pozwolily na samodzielne i pozytywne zatatwienie przez konsumenta sprawy. W sprawach

zlozonych Powiatowy Rzecznik Konsumentow sam wystgpowal do przedsigbiorcow.

2. Wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséow

konsumentow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach dotyczacych ochrony praw i interesow
konsumentéw odbywalo si¢ po doktadnym zapoznaniu si¢ z przedstawiona sprawa w oparciu
o zlozong przez konsumenta skarge i odpowiednie dokumenty. W przypadkach, gdy
konsument mimo zachowania procedury reklamacyjnej nie uzyskal odpowiedzi
od przedsigbiorcy lub gdy odpowiedZ byta negatywna, Powiatowy Rzecznik Konsumentow
wystepowal do przedsiebiorcy. Wskazujac stanowisko Konsumenta oraz opini¢ Rzecznika

w danej sprawie, zadat zlozenia wyjasnien oraz przedstawienia propozycji jej rozwiazania.




W 2007 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow wystepowal do przedsiebiorcow

w 33 sprawach. Z czego 29 spraw zalatwiono pozytywnie a 4 negatywnie ze wzgledu na bark

zasadnosci zadan konsumentow.

Sprawy, w ktorych najczesciej wystgpowal Rzecznik dotyczyty:

- w zakresie sprzedazy: obuwia, materialdéw budowlanych, sprzgtu AGD i RTV, sprzetu
komputerowego, odziezy, samochoddéw, sprzetu rehabilitacyjnego, DVD i telefonow
komédrkowych;.

- w zakresie uslug: ustug telekomunikacyjnych, ustug ubezpieczeniowych, ustug
motoryzacyjnych, ustlug remontowo-budowlanych, ustug edukacyjnych 1 ustug
fotograficznych.

Szczegdtowe dane zawiera Tabela nr 2 stanowiaca zalacznik do niniejszego sprawozdania.

Oproécz wystgpowania do przedsigbiorcow w dwoch przypadkach konieczne byto przekazanie

spraw Policji a w jednym Urzedowi Kontroli Skarbowej.

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

i Konsument6éw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

W 2007 r. zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw wspoldziatalt z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Delegaturg w Krakowie, Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Rzeszowie
Oddziatem w Krosnie 1 Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich. Ponadto wspotdziatal
réwniez z Urzedem Regulacji Energetyki oraz na biezaco z innymi Rzecznikami w celu
wymiany doswiadczen i oceny sytuacji prawnej.

Najistotniejsza sprawa, ktdrg poruszyl w 2007 r. Rzecznik w ramach wspdipracy
z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, dotyczyla podejrzenia stosowania przez
jedng z firm telekomunikacyjnych praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentoéw
polegajace na:

- zawieraniu umow o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych bez zachowania formy
pisemne],

- naruszaniu obowigzkéw informacyjnych przy zawieraniu umoéw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych na odleglosc,

- przesylaniu do konsumentéw formularza zlecenia preselekcji na realizacje ustug
telekomunikacyjnych, umieszczonego na kopertach przesytek pocztowych poleconych,

adresowanych do konsumentow, gdzie potwierdzenie przez konsumenta wilasnorgcznym



podpisem odbioru ww. przesytki, skutkowato zleceniem preselekeji 1 wyrazeniem zgody na
korzystanie z ustug tej firmy.
Zgodnie z otrzymang informacja, Prezes UOKIK przeprowadzil odpowiednie postepowanie
w tej sprawie, w nastgpstwie ktorego firma zobowiazata si¢ podja¢ dziatania majace na celu
wyeliminowanie stwierdzonych nieprawidtowosci. Dodatkowa kwestia, ktora poruszyl
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw bylo pobieranie przez ww. firmg opfat tytutem kosztow
sporzadzenia i przestania wezwania do zapfaty, oplaty windykacyjnej oraz oplaty z tytutu

rezygnacji z ustugi abonamentu lub preselekeji.

4. Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegélnoSci przez wprowadzenie

elementéw wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkolach publicznych.

W ramach wprowadzania przez samorzad terytorialny elementéw wiedzy konsumenckie]
do programéw nauczania w szkotach publicznych, o czym moéwi art. 38 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2007 r. przeprowadzit
w szkotach podstawowych cykl spotkan z uczniami klas V i VI pod nazwa ,,Prawa Miodego
Konsumenta”, w czasie ktérych zostaly omdéwione podstawowe zagadnienia dotyczace
ochrony praw konsumentow jak rowniez zostaly rozdane sporzadzone przez Rzecznika
tematyczne broszury. Powiatowy Rzecznik Konsumentow przeprowadzit spotkania w Szkole

Podstawowej w Wojaszowce, Szkole Podstawowej w Iwoniczu Zdroju, Szkole Podstawowej

w Rogach oraz Szkole Podstawowej w Swierzowej Polskiej. Lacznie w 6 spotkaniach wzieto

udzial 233 uczniéw z klas V i VI. W trakcie spotkan, oprécz omowienia zagadnien

konsumenckich, Rzecznik odpowiadal réwniez na liczne pytania uczniéw, ktorzy bardzo
chetnie wiaczali si¢ do dyskusji. Po zakonczeniu spotkan, uczniowie odpowiedzieli na

ankiety, z ktérych wynika, ze istnieje ogromna potrzeba edukacji konsumenckiej.

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

interesow konsumentow.

W 2007 r. w zadnej sprawie, ktora wptynela do Powiatowego Rzecznika Konsumentow
nie wystapita potrzeba wytoczenia powodztwa. Wigkszos¢ spornych spraw zalatwiana byla
w sposob polubowny po przeprowadzeniu niejednokrotnie odpowiedniej mediacji. W jednym

przypadku, w ktérym prowadzone dziatania nie przyniosty spodziewanego rezultatu, strony




zdecydowaly si¢ na rozstrzygnigcie sprawy przed Stalym Polubownym Sadem
Konsumenckim przy Podkarpackim Wojewddzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej
w Rzeszowie. W zwigzku z powyzszym, Powiatowy Rzecznik Konsumentow udzielit
pomocy w przygotowaniu odpowiedniego wniosku. Warto dodaé, ze w przypadkach,
w ktérych sprawa nie zostala zakonczona w sposéb zgodny z oczekiwaniami Konsumenta,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw informowal o prawie dochodzenia swoich roszczen na

drodze sadowej.

Podsumowanie i wnioski.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2007 r. rozpatrzyl lacznie 180 spraw, ktore

w_poréwnaniu do roku 2006 wzrosty o 119. Na tak wyrazny wzrost spraw konsumenckich,

ktore wptynely do Rzecznika w 2007 r. z pewnoscig mialy wplyw prowadzone akcje
informacyjne i edukacyjne. Rzecznik Konsumentow jako osoba zaufania publicznego,
kojarzony byl czesto z Rzecznikiem Praw Obywatelskich, do ktérego mozna si¢ zwrdcic ze
wszystkimi problemami. Dlatego tez jego rola byto nie tylko udzielanie konsumentom porad
prawnych, podejmowanie interwencji i mediacji, ale réwniez niejednokrotnie wskazywanie
odpowiednich instytucji, wlasciwych do rozpatrzenia przedstawionej sprawy.

Istotnym problemem, z ktérym zetknat si¢ Rzecznik w 2007 r. byla wciaz zbyt mala
znajomos$¢ przepisOw prawnych przez przedsigbiorcow, zwlaszcza Srednich i matych
w zakresie ochrony praw konsumentéw, czego skutkiem bylo czgste wprowadzanie
konsumentéw w biad. Na taka sytuacj¢ mogl mie¢ wplyw brak zatrudnienia odpowiednio
wyszkolonych o0sob, ktore zajmowatyby si¢ obstuga konsumentéw oraz brak odpowiednich
szkolen kierowanych do przedsigbiorcow.

Bioragc pod uwage powyzsze, nalezy podkresli¢, ze istnieje wcigz duza potrzeba
prowadzenia akcji edukacyjno-informacyjnych oraz zmian odpowiednich przepiséw, ktore nie

tylko podniostyby swiadomos¢ prawna, ale i wzmocnily wcigz staba pozycje konsumentow.

COWIATOWY
RZECZNIK NSUMENTO

Llibicta Slugecka- Krupe




SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W KROSNIE

za 2007r.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentéow.

Przedmiot sprawy

telefoniczne | osobiste | pisemne | Ogoélem
I. Ushugi, w tym: 16 23 2 41
bankowe 1 2 3
ubezpieczeniowe 1 3 4
systemy argentynskie
inne finansowe 1 1
telekomunikacja (operatorzy telefonii | 2 8 1 11
stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa)
dostawa medidow (prad, gaz, ciepto, woda) 1 3 4
informatyczne
motoryzacyjne (serwis) 1 2 3
turystyczne i hotelarskie 1 1
pralnicze
remontowo - budowlane 4 3 7
pocztowe 1 1
medyczne 1 1
dentystyczne
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoly niepubliczne)
komunikacyjne
transportowe 2 2
kamieniarskie
fotograficzne
krawieckie 1 1
lokalowe
Inne 1 1 2
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 48 45 3 926
wyposazenie wnetrz 2 2
sprz¢t RTV i AGD 9 5 1 15
sprzg¢t komputerowy 4 2 6
odziez 1 1 1 3
obuwie 8 8 1 17
samochody i akcesoria 3 3 6
nieruchomosci 1 1
materialy budowlane 5 9 14
kosmetyki
sprzgt sportowy 4 4
sprzgt rehabilitacyjny 1 1
art. spozywcze 2 2
bizuteria
zabawki
zwierzeta
ptyty CD, DVD 3 1 4
telefony komorkowe 3 9 PAZVIATOW Y
Tnne 5 ) RZECYIK KONSUMENTO
III. Umowy poza lokalem i na odleglosé 4 4 2 Elabk & : a- Krup-




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorcéw w sprawie ochrony interesé6w konsumentéw

Wyszczegolnienie

Ogélem
ilosé
wystapien

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Uslugi, w tym:

15

12

2

bankowe

ubezpieczeniowe

systemy argentynskie

inne finansowe

telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej 1  komoérkowej, TV
kablowa)

dostawa mediow (prad, gaz, cieplo,
woda)

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoty niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

I1. Umowy sprzedazy, w tym:

wyposazenie wnetrz

sprzet RTV i AGD

sprzet komputerowy

odziez

obuwie

samochody i akcesoria

nieruchomosci

materiaty budowlane

kosmetyki

sprzet sportowy

sprzet rehabilitacyjny

art. SpoZywcze

bizuteria

zabawki

zwierzeta

plyty CD, DVD

telefony komoérkowe

J—

Inne

XX

III. Umowy poza lokalem i na odleglosé

s | ok | k| ok

D
¥
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Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow:

Rozstrzygnigcie sagdu
pozytywne
(np. negatywne
Ip. | Przedmiot sporu uwzgledniajace | (np. oddalone,
zadanie w nieuwzglednia-
zasadniczej jace zadanie)
czesci)

w toku | Ilos¢ powddztw
ogolem

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

2. | Powoddztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towaréw

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushug

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

6. | Wstgpowanie
rzecznika
konsumentéw do
post¢powan

7. | Inne

RAZEM 1 1




