Zarzadzenie Nr 12/2012
Starosty Krosnienskiego
z dnia S marca 2012 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentow dla powiatu kros$nienskiego i miasta Krosna
za rok 2011

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, co nastepuje:

§ 1

Zatwierdzam  sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw dla powiatu kros$nienskiego i miasta Krosna za rok 2011.

§2

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

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.




Zatacznik do zarzadzenia
Nr 12/2012

Starosty Krosnienskiego
z dnia 05.03.2012 r.

Sprawozdanie
z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
dla powiatu kro$nienskiego i miasta Krosna
za rok 2011.

Sprawozdanie obejmuje dzialalnos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dla powiatu
kro$nieriskiego w okresie od 1 stycznia 2011 r. do 31 grudnia 2011 r.

Krosno, 5.03.2012 r.




Wstep i uwagi ogoélne.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow dziala 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 pozn. zm.), w zakresie dotyczacym rzecznikow konsumentéw. Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw wykonuje zadania w pelnym zakresie etatu, bez pomocy biura, o ktérym mowa
w art. 40 ust. 4 ustawy.

Zgodnie z art. 40, z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentow stosunek pracy
nawigzuje Starosta, ktoremu Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w terminie do 31 marca przedklada Staroscie do zatwierdzenia
sprawozdanie z dziatalnosci W roku ubieglym, oraz przekazuje je wlasciwej delegaturze
Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw, o czym mowa w art. 43 ust. 1 ww. ustawy.

Na podstawie porozumienia zawartego w dniu 5 listopada 2008 r. pomigdzy Powiatem
Krosnienskim a Gming Krosno w sprawie utworzenia wspélnego stanowiska Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw dla powiatu krosnienskiego i miasta Krosna, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw przekazuje sprawozdanie z dziatalnosci za rok ubiegly Prezydentowi Miasta

Krosna w zakresie dotyczacym Krosna, celem zatwierdzenia.

7.adania Powiatowego Rzecznika Konsumentow i ich realizacja.

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

Rzecznika Konsumentow 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 odbywala si¢ w 2011 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 2011 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zarejestrowal 799 porad i informacji

prawnych, udzielonych konsumentom bedacym mieszkaficami powiatu krosnienskiego.




Najczgstsze problemy, z ktérymi zwracali si¢ konsumenci dotyczytly:

- w zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, sprz¢tu AGD 1 RTV, motoryzacji, wyposazenia
sprz¢tu komputerowego, artykulow spozywczych, zabawek, kosmetykow oraz innych
zakupdéw, z ktérych wigksza czeé¢ dotyczyla materiatow budowlanych.

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

ubezpieczeniowych, ustug finansowych, dostawy mediéw, motoryzacyjnych, ustug

turystycznych, ustug edukacyjnych a takze przewozowych, pralniczych i innych.
Wiele porad i informacji prawnych, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielil réwniez
w zakresie zawierania umow poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglos¢.

( patrz: Tabela nr 1)

2. Wystepowanie do przedsigbiorcéow w sprawach ochrony praw i intereséow

konsumentow.

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach dotyczacych ochrony praw i intereséw
konsumentéw odbywato sie po doktadnym zapoznaniu si¢ z przedstawiona sprawa w oparciu
o ztozong przez konsumenta skarge i odpowiednie dokumenty. W przypadkach, gdy
konsument mimo zachowania odpowiednich procedur reklamacyjnych nie uzyskat
odpowiedzi od przedsi¢biorcy lub gdy odpowiedz byla negatywna, Powiatowy Rzecznik
Konsumentdéw kierowal wystapienie do przedsigbiorcy. Wskazujac stanowisko konsumenta
oraz opini¢ Rzecznika w danej sprawie, zadal ztozenia wyjasnien oraz przedstawienia
propozycji jej rozwigzania.

W 2011 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw wplynelo lacznie 58 spraw. Z czego 48

spraw zostala zalatwiona pozytywnie. 9 negatywnie a 1 pozostaje w toku. Wérdd nich 7 spraw

dotyczyto kwestii wlasciwosci miejscowej a 2 sprawy odlozono aa.

Sprawy, w ktorych najczgsciej wystgpowal Rzecznik dotyczyly:

- w zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, sprzgtu AGD 1 RTV (sprzetu
telekomunikacyjnego), motoryzacji, i innych.

- w zakresie ustlug: ustlug ubezpieczeniowych, ustug remontowo-budowlanych, ustug
telekomunikacyjnych, ushug turystyczno-hotelarskich, uslug przewozowych i ushug

edukacyjnych.




W jednym przypadku, w zwiazku ze stosowaniem przez przedsigbiorcg nieuczciwych praktyk
rynkowych, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wystapit do przedsigbiorcy zadajac ich
zaniechania. ( patrz: Tabela nr 2)

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

i Konsument6éw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

Zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw wspotdziatal z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow Delegaturg
w Krakowie, Urzedem Regulacji Energetyki, Rzecznikiem  Ubezpieczonych,
Arbitrem Bankowym i Stowarzyszeniem Rzecznikéw Konsumentow.

W ramach wspotpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw przytaczyt si¢ do akcji organizowanej przez Ministerstwo Finanséw
pn. ,,Wez paragon”, ktérej gtéwnym celem bylo uswiadomienie podatnikom, ze paragon jako
dowéd zakupu pomaga w dochodzeniu roszczen w przypadku sporu z przedsigbiorcg oraz
pozytywnie wplywa na funkcjonowanie gospodarki poprzez zwiekszenie uczciwej
konkurencji i zmniejszenie szarej strefy. Rzecznik przekazal materiaty otrzymane w czasie
trwania akcji do prasy lokalnej a takze umiescil je na tablicy informacyjnej Starostwa
Powiatowego w Krosnie.

W ramach wspélpracy z Stowarzyszeniem Rzecznik6w Konsumentow, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw wzigt udziat w  szkoleniach organizowanych przez
Stowarzyszenie nt. ochrony konsumentéw na rynku ubezpieczen komunikacyjnych oraz
postepowania egzekucyjnego.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2011 r. zostal czlonkiem Rady Arbitra
Bankowego przy Zwiazku Bankéw Polskich w Warszawie, ktora jest organem

opiniodawczym w kwestiach dotyczacych ochrony konsumentéw na rynku ustug bankowych.

4. Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegélnosci przez wprowadzenie

elementéw wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkolach publicznych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatan informacyjno-edukacyjnych
przygotowal material dotyczacy konkursow sms, ktory zostal wykorzystany w artykule
prasowym tygodnika ,,Podkarpacie.”

W 2011 r. Rzecznik w kazdym przypadku, w ktorym przedstawiciel mediow kontaktowat

sie z nim telefonicznie lub osobidcie, udzielat informacji nt. obowigzujacych przepiséw




prawnych w zakresie ochrony konsumentéw. W szczegélnosci informacje te dotyczyly ustug
finansowych §wiadczonych przez parabanki i uméw zawieranych na odleglos¢ w zakresie
ustug a takze oceny zmian w ustawie o kredycie konsumenckim.

W ramach wprowadzania przez samorzad terytorialny elementéw wiedzy konsumenckiej
do programéw nauczania w szkolach publicznych, o czym moéwi art. 38 i 39 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw, w 2011 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow
opracowal material programowy dla klas V 1 VI szkoly podstawowej oraz klas gimnazjalnych
pn. ,,Kodeks mtodego konsumenta”, ktéry zostal wprowadzony do programu nauczania
Zespolu Szkét Publicznych w Kopytowej na rok szkolny 2011-2012 (podczas godzin
wychowawczych, $rednio raz w miesigcu) przez dwoch wspolpracujacych nauczycieli,
za akceptacjg dyrektora szkoly.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow zostat zaproszony do udzialu w panelu dyskusyjnym
podczas konferencji naukowej nt. ,,Przeciwdzialania nieuczciwym praktykom rynkowym.
Ocena regulacji,” zorganizowanej przez Uniwersytet Jagiellonski, w ktérym uczestniczyt
w dniu 8.04.2011 r. w Krakowie.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przeprowadzil takze w dniu 18 listopada 2011 r.
w Starostwie Powiatowym w Krosénie, szkolenie pn.” Edukacja konsumencka dla senioréw”,
w ktérym wzigli udzial cztonkowie zrzeszeni w Regionalnej Sekcji Emerytéw i Rencistow

przy Zarzadzie Regionu ,,Solidarnos¢” ,,Podkarpacie” w Krosnie.

5. Rzecznik Konsumentéw moze wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentéw oraz
wstgpowac za ich zgoda do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrong interesow

konsumentow.

W 2011 r. wigkszo$¢ spornych spraw, ktore wplyngly do Powiatowego Rzecznika
Konsumentdéw byla zalatwiana w sposéb polubowny. W przypadkach, w ktérych prowadzone
dzialania nie przyniosty spodziewanego rezultatu, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
przygotowatl na prosbg konsumentow 3 pozwy:

- 0 zaplatg, w zwiazku z umowa przedwstepng pozyczki (ustugi finansowe) - sprawa

w toku

- o zaplatg z tytulu odstapienia od umowy sprzedazy obuwia - sprawa zakonczona

pozytywnie

- 0 zaplat¢ z tytulu odstgpienia od umowy sprzedazy kamery bezprzewodowej- sprawa

zakoniczona pozytywnie.




W jednej sprawie, w ktorej konsumentka zwrécila si¢ do Rzecznika o pomoc
W przygotowaniu pozwu o zaplate, w zwiazku z umowa przedwstgpnej pozyczki (ustugi
finansowe), Rzecznik przekazat sprawe zgodnie z wlasciwoscia.

W 3 sprawach, w ktérych Rzecznik prowadzil postgpowanie mediacyjne, podpisane
zostaly akty ugody, w tym:

-2 dotyczace ustug remontowo budowlanych,
-1 dotyczacy sprzedazy materiatu budowlanego (kostki brukowej).

W innych sprawach, ktére nie zostaly zakonczone w sposob zgodny z oczekiwaniami
konsumentéw, Powiatowy Rzecznik Konsumentow informowat o prawie dochodzenia swoich
roszczen na drodze sadowej.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zlozyl takze w jednym przypadku w oparciu
o art. 114 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, wniosek do Sadu Rejonowego
w Kro$nie o ukaranie przedsigbiorcy w zwigzku z nieudzieleniem odpowiedzi na wystapienie
Rzecznika. Sad ukaral przedsigbiorcg kara grzywny.

(patrz Tabela nr 3)

Podsumowanie i wnioski.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2011 r. rozpatrzyl lacznie 861 spraw,

dotyczacych konsumentdw z terenu powiatu kroénienskiego, ktore w_pordwnaniu do roku

2010 wzrosly o 168.

Laczna ilosé spraw rozpatrzonych przez Rzecznika w latach ubieglych ksztaltuje si¢
nastepujaco.
2006 rok - 61 spraw.
2007 rok -180 spraw.
2008 rok - 386 spraw (z terenu Powiatu)
2009 rok - 434 spraw (z terenu Powiatu)
2010 rok - 693 sprawy (z terenu Powiatu)
2011 rok - 861 spraw (z terenu Powiatu)

Wazrost liczby spraw, wiaze si¢ ze zwigkszeniem $wiadomosci konsumenckiej ale
rowniez ze zwigkszeniem nasilenia zjawiska stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
przez przedsigbiorcow. Z tego powodu niezbedna wydaje si¢ wspotpraca Rzecznika z innymi

instytucjami w celu skutecznego im przeciwdziatania. Dodatkowo warto zauwazy¢, ze czgsto




zmieniajace si¢ przypisy prawne, wymuszaja na Rzeczniku stala gotowos$¢ doskonalenia
zawodowego. Niezbedne zatem jest umozliwienie uczestnictwa w organizowanych dla
rzecznikow szkoleniach a takze udziat w konferencjach z zakresu ochrony praw
konsumentow, dzigki ktérym oprécz nabywania wiedzy, dokonywana jest wymiana cennych
doswiadczen. Warto podkreslié, ze wszystkie tego typu dziatania z pewnoscia maja wptyw na
zwickszenie skutecznosci dziatan Rzecznika, co nie jest bez znaczenia w celu osiagnigcia

wyzszego poziomu ochrony konsumentow.




SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2011 R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Krosnie.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow dla Powiatu Krosnieniskiego

Ogodlem
I. Ustugi, w tym: 238
ubezpieczeniowa 15
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 43
remontowo-budowlana 28
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz 15
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 103
turystyczno-hotelarska 9
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 13
pralnicza 1
timeshare -
pocztowa 3
gastronomiczna -
przewozowa 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna -
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa -
windykacyjne -
inne 6
II. Umowy sprzedazy, w tym: 477
obuwie i odziez 221
wyposazenie mieszkania 26
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 101
komputer i akcesoria komputerowe 18
motoryzacja 26
artykuly spozywcze 16
artykuty chemiczne i kosmetyki 1
zabawki 2
inne 66
II1. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 84




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy

Ilosé

wystapie
n ogoétem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone

negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

23

22

1

ubezpieczeniowa

3

3

finansowa niz

ubezpieczeniowa)

(inna

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,
wody, wywoéz nieczystosci

ciepta,

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

II1. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢




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

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. Sprawy Ilosé
Przedmiot sporu | ywzgledniajace | Negatywne w toku pOWf’)dztw
zadanie ogotem
w zasadniczej
czesci)

1. | Powddztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
fowaru z umowa
lub gwarangji
towarow

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

3. | Powddztwa

dotyczace uznania
postanowienia - - - -
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarangji
towarow

5. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwoéw
dotyczacych 1 - - 1
niewykonania lub

wykonania ustug

nienalezytego : Jj :

6. Inne - - - i il {




RAZEM 3 - -

1. | Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad
polubowny

2. | Wstgpowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Iloé¢

1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne -
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym
1
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




Sprawozdanie
z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow

dla powiatu kro$nienskiego i miasta Krosna
za rok 2011.

Sprawozdanie obejmuje dzialalnos¢é Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dla miasta
Krosna w okresie od 1 stycznia 2011 r. do 31 grudnia 2011 r.

Krosno, 5.03.2012 r.




Wstep i uwagi ogolne.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow dziala 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 pézn. zm.), w zakresie dotyczacym rzecznikow konsumentéw. Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw wykonuje zadania w pelnym zakresie etatu, bez pomocy biura, o ktérym mowa
w art. 40 ust. 4 ustawy.

Zgodnie z art. 43 ust. 1 ww. ustawy, sprawozdanie z dzialalnosci za rok ubiegly
w zakresie dotyczacym powiatu kro$nienskiego, Powiatowy Rzecznik Konsumentow
przedklada do =zatwierdzenia Starodcie a w zakresie dotyczacym miasta Krosna,
Prezydentowi. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w terminie do 31 marca kazdego roku,
przekazuje sprawozdania wlasciwej delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow.

Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumento6w 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 p6zn. zm.), do zadafh Powiatowego

Rzecznika Konsumentow w szczegdlnosci nalezy:

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Jednym z podstawowych zadah Rzecznika jest udzielanie konsumentom bezplatnych
porad i informacji prawnej. Realizacja tego zadania odbywata si¢ w 2011 r. telefonicznie,
pisemnie, korzystajac z ustug poczty lub Internetu, badZz bezposrednio konsumentom
zglaszajacym sig osobiscie do Rzecznika. Udzielajac porad i informacji prawnej, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw dokiadnie analizowat przedstawiony problem.

W 2011 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zarejestrowal 545 porad i informacji

prawnych, udzielonych konsumentom, bedacym mieszkancami miasta Krosna.

Najczestsze problemy, z ktorymi zwracali si¢ konsumenci dotyczyly:

- w zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, sprzgtu AGD i RTV (sprzgtu
telekomunikacyjnego), motoryzacji, wyposazenia, sprz¢tu komputerowego, artykutow
spozywczych, zabawek, oraz innych zakupoéw, z ktérych wigksza czg$¢ dotyczyla

materiatow budowlanych.




- w zakresie ushug: ustug telekomunikacyjnych, ustug remontowo-budowlanych, ustug
ubezpieczeniowych, ushug finansowych, dostawy mediéw, motoryzacyjnych, ustug
turystycznych, ustug edukacyjnych a takze przewozowych, medycznych i innych.
Wiele porad i informacji prawnych, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielil rowniez
w zakresie zawierania umow poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢.

( patrz: Tabela nr 1)

2. Wyst¢powanie do przedsighbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséow

konsumentow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach dotyczacych ochrony praw i interesow
konsumentéw odbywato sie po doktadnym zapoznaniu si¢ z przedstawiong sprawa w oparciu
o zlozona przez konsumenta skarge i odpowiednie dokumenty. W przypadkach, gdy
konsument mimo zachowania odpowiednich procedur reklamacyjnych nie uzyskal
odpowiedzi od przedsigbiorcy lub gdy odpowiedz byla negatywna, Powiatowy Rzecznik
Konsumentdéw kierowat wystapienie do przedsigbiorcy. Wskazujac stanowisko konsumenta
oraz opini¢ Rzecznika w danej sprawie, zadal zlozenia wyjasnien oraz przedstawienia
propozycji jej rozwigzania.

W 2011 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wptynelo tacznie 47 spraw. Z czego 43

sprawy zostaly zalatwione pozytywnie i 4 negatywnie. Wsréd nich 4 sprawy dotyczylo

odpowiedniej wlasciwosci miejscowe].

Sprawy, w ktorych najczgsciej wystgpowal Rzecznik dotyczyly:

- w zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, sprzg¢tu AGD i RTV (sprzgtu
telekomunikacyjnego),wyposazenia, motoryzacji, i innych.

- w zakresie uslug: ustlug remontowo-budowlanych, uslug finansowych, ushug
telekomunikacyjnych, ustug ubezpieczeniowych, ustug turystyczno-hotelarskich i dostawy
mediow.

W jednym przypadku, w zwigzku ze stosowaniem przez przedsigbiorcg nieuczciwych praktyk

rynkowych, Powiatowy Rzecznik Konsumentow wystapit do przedsigbiorcy zadajac ich

zaniechania.

( patrz: Tabela nr 2)




3. Wspéldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

Zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji i konsumentoéw, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw wspoldziatat z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw Delegatura
w  Krakowie, Urzedem Regulacji Energetyki, Rzecznikiem Ubezpieczonych,
Arbitrem Bankowym i Stowarzyszeniem Rzecznikéw Konsumentow.

W ramach wspétpracy z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Powiatowy
Rzecznik Konsumentow przytaczyt si¢ do akcji organizowanej przez Ministerstwo Finanséw
pn. ,,Wez paragon”, ktorej gldéwnym celem byto u§wiadomienie podatnikom, ze paragon jako
dowdd zakupu pomaga w dochodzeniu roszczenn w przypadku sporu z przedsigbiorcg oraz
pozytywnie wptywa na funkcjonowanie gospodarki poprzez zwigkszenie uczciwej
konkurencji i zmniejszenie szarej strefy. Rzecznik przekazal materialy otrzymane w czasie
trwania akcji do prasy lokalnej a takze umiescit je na tablicy informacyjnej Urz¢du Miasta
Krosna i Starostwa Powiatowego w Krosnie.

W ramach wspoélpracy z Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentéw, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw  wzigl udzial w  szkoleniach organizowanych przez
Stowarzyszenie nt. ochrony konsumentéw na rynku ubezpieczen komunikacyjnych oraz
postepowania egzekucyjnego.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2011 r. zostal czlonkiem Rady Arbitra
Bankowego przy Zwiazku Bankéw Polskich w Warszawie, ktéra jest organem

opiniodawczym w kwestiach zwigzanych z ochrong konsumentéw na rynku ustug
bankowych.

3. Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegélnoSci przez wprowadzenie

elementéw wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkolach publicznych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatan informacyjno-edukacyjnych
przygotowal material dotyczacyh konkurséw sms, ktory zostal wykorzystany w artykule
prasowym tygodnika ,,Podkarpacie.”

W 2011 r. Rzecznik w kazdym przypadku, w ktérym przedstawiciel mediéw kontaktowat
sic z nim telefonicznie lub osobiscie, udzielal informacji nt. obowiazujacych przepiséw

prawnych w zakresie ochrony konsumentow. W szczegdlnosci informacje te dotyczyly ustug




finansowych $wiadczonych przez parabanki i umow zawieranych na odleglo$¢ w zakresie
ustug a takze oceny zmian W ustawie o kredycie konsumenckim.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow zostat zaproszony do udziatu w panelu dyskusyjnym
podczas konferencji naukowej nt. ,,Przeciwdzialania nieuczciwym praktykom rynkowym.
Ocena regulacji,” zorganizowanej przez Uniwersytet Jagiellonski, w ktérym uczestniczyt
w dniu 8.04.2011 r. w Krakowie.

W dniu 27 kwietnia 2011 r., Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przeprowadzit
w Zespole Szkot Ponadgimnazjalnych Nr 1 im. Jana Szczepanika w Kroénie, prelekcje
dotyczaca ochrony konsumentow na rynku finansowym.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow przeprowadzil takze w dniu 18 listopada 2011 r.
w Starostwie Powiatowym w Kro$nie, szkolenie pn.” Edukacja konsumencka dla senior6w”,
w ktorym wzigli udzial cztonkowie zrzeszeni w Regionalnej Sekcji Emerytow i Rencistow

przy Zarzadzie Regionu ,.Solidarno$¢” ,,Podkarpacie” w Krosnie.

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

konsumentow.

W 2011 r. wiekszos¢ spornych spraw, ktore wplynely do Powiatowego Rzecznika
Konsumentow byta zatatwiana w sposob polubowny. W przypadkach, w ktorych prowadzone
dzialania nie przyniosly spodziewanego rezultatu, Powiatowy Rzecznik Konsumentow
przygotowat na prosbe konsumentOw nastepujace pozwy:

- o zaplate, w zwiazku z nienalezycie wykonang ustuga motoryzacyjng - sprawa

zakonczona pozytywnie.

- 0 zaplate z tytutu odstapienia od umowy sprzedazy zmywarki- sprawa w toku

- 4 pozwy o zaplatg w zwiazku z umowa przedwstgpna pozyczki (ushugi finansowe) -

sprawy w toku, w tym 1 sprawa na etapie postgpowania apelacyjnego.

W 2 sprawach Rzecznik przygotowal konsumentom sprzeciw od nakazu zaplaty
w zwiazku z przedawnieniem roszczen w zakresie ustug telekomunikacyjnych.

W innych sprawach, ktore nie zostaty zakoficzone W sposob zgodny z oczekiwaniami
konsumentéw, Powiatowy Rzecznik Konsumentow informowat o prawie dochodzenia swoich
roszczen na drodze sadowej.

(patrz Tabela nr 3)




Podsumowanie i wnioski.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2011 r. rozpatrzyl lacznie 600 spraw,

dotyczacych konsumentéw z terenu miasta Krosna, ktére w pordéwnaniu_do roku 2010

wzrosty 0 221.

Co roku zauwaza si¢ wyrazny wzrost spraw, ktore wplywaja do Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw. I tak:

- w 2008 r. liczba spraw wynosita 188 (w samym III kwartale 2008 r. do Powiatowego

Rzecznika Konsumentow wptyneto 34 sprawy)

- w 2009 r. -299 spraw

- w 2010 r. -379 spraw

- w2011 r.- 600 spraw

Wzrost liczby spraw, wiaze si¢ ze zwigkszeniem $wiadomosci konsumenckiej ale
réwniez ze zwickszeniem nasilenia zjawiska stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
przez przedsigbiorcow. Z tego powodu niezbgdna wydaje sie wspoétpraca Rzecznika z innymi
instytucjami w celu skutecznego im przeciwdziatania. Dodatkowo warto zauwazy¢, ze czgsto
zmieniajace si¢ przypisy prawne, wymuszaja na Rzeczniku stala gotowos$¢ doskonalenia
zawodowego. Niezbedne zatem jest umozliwienie uczestnictwa w organizowanych dla
rzecznikow szkoleniach a takze udzial w konferencjach z zakresu ochrony praw
konsumentéw, dzieki ktérym oprécz nabywania wiedzy, dokonywana jest wymiana cennych
doswiadczen. Warto podkresli¢, ze wszystkie tego typu dzialania z pewnoscig maja wplyw na
zwickszenie skutecznosci dzialari Rzecznika, co nie jest bez znaczenia w celu osiagnigcia

wyzszego poziomu ochrony konsumentow.




SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2011 R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Krosnie.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentéw dla miasta Krosna.

Ogolem
I. Ustugi, w tym: 185
ubezpieczeniowa 16
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 48
remontowo-budowlana 19
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 11
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 63
turystyczno-hotelarska 17
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 3
pralnicza -
timeshare -
pocztowa -
gastronomiczna -
przewozowa 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna 1
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa -
windykacyjne -
inne 1
II. Umowy sprzedazy, w tym: 313
obuwie i odziez 135
wyposazenie mieszkania 15
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 75
komputer i akcesoria komputerowe 12
motoryzacja 15
artykuly spozywcze 8
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki 2
inne 51
III. Umowy poza lokalem i na odleglosé 47




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy

Ilosé

wystapie
n ogolem

Zakonczone

pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

14

13

1

ubezpieczeniowa

1

1

finansowa niz

ubezpieczeniowa)

(inna

2

2

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,
wody, wywoz nieczystosci

ciepta,

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

-

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢

IV R




Tabela nr 3: Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do toczacych si¢

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zgdanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
powodztw
ogolem

Powodztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowg
lub gwarangji
towaréw

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowag
lub gwarangji
towarow

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne




RAZEM 3

1. | Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad
polubowny

2. | Wstgpowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z:

Ilosé

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




