Zarzadzenie Nr 16/2015
Starosty Krosnienskiego
z dnia 19 lutego 2015 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentow dla powiatu kro$nienskiego i miasta Krosna
za rok 2014

Dziatajac 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 pézn. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§1

Zatwierdzam  sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw dla powiatu krosnienskiego i miasta Krosna za rok 2014.

§2

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

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.




Zalacznik do zarzadzenia
Nr 16/2015

Starosty Kro$nienskiego
z dnia 19.02.2015 .

Sprawozdanie
z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
dla powiatu kro$nienskiego i miasta Krosna
za rok 2014.

Sprawozdanie obejmuje dziatalnosé Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dla powiatu
krosnienskiego w okresie od 1 stycznia 2014 r. do 31 grudnia 2014 r.

Krosno, 19.02.2015 r.



SPIS TRESCI

L WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewéddztwo

2. Miasto
/Powiat

3. PRK/
MRK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY

. y etatu

ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 5
1 t

# tu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest /2 “a
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy. ) y Sty
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz. 5

- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych
wykonywane s zadania Rzecznika Konsumentéw
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura

(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o

ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
0z. 331 ze zm.) Proszg napisaé TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba 0s6b, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisaé
$rednia liczbe).

II. REALIZACJA ZADAN POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

1.~ Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informagji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

2. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentoéw.




3. Wspdtdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

4. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
si¢ postepowan.

5. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

6. Podejmowanie innych dziatan.

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

1. Wnioski Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dotyczace polepszenia
standardéw ochrony konsumentéw.
2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika.

IV. TABELE



I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewé6dztwo Podkarpackie

2. Miasto Powiat Krosnienski i Miasto Krosno
/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK w Kros$nie

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentow Elzbieta Shagocka-Krupa

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) Wyisze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest TAK

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

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

etatu

. . .. - y etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest 2

wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy. ) y -
Prosze zaznaczy¢é odpowiednia odpowiedz. 5
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY Nie dotyczy
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentéw
(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,
0z. 331 ze zm.) Prosze napisaé TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnoéci NIE
Rzecznika korzysta z pomocy innych os6b. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba o0séb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi Nie dotyczy
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisaé
$rednia liczbe).

Zgodnie z art. 40, z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw stosunek pracy
nawiazuje Starosta, ktéremu Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w terminie do 31 marca przedklada Staroscie do zatwierdzenia
sprawozdanie z dziatalnosci w roku ubiegtym, oraz przekazuje je whasciwej delegaturze

Urzgdu Ochrony Konkurencii i Konsumentow, o czym mowa w art. 43 ust. 1 ww. ustawy.




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

Krosna w zakresie dotyczacym Krosna, celem zatwierdzenia.

II. REALIZACJA ZADAN POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW.

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

Rzecznika Konsumentéw w szczegoblnosci 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 sie w 2014 r. telefonicznie,
pisemnie, przy pomocy internetu, badz bezposrednio konsumentom zglaszajacym  sig
osobiscie do Rzecznika. Udzielajac porad i informacji prawne;j, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw doktadnie analizowat przedstawiony problem.

W 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zarejestrowat facznie 1196 porad

1__informaciji prawnych, udzielonych konsumentom bedacym mieszkancami powiatu

krosnienskiego.

Problemy, z ktérymi zwracali si¢ konsumenci dotyczyly:

- w zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, sprzetu AGD i RTV wyposazenia mieszkania,
komputerow i akcesoriow komputerowych, motoryzacji, artykuléw spozywczych,
artykulow  chemicznych, zabawek, oraz innych np. dotyczacych materiatéow
budowlanych.

- W zakresie ustlug: ustug telekomunikacyjnych, ustug  finansowych, ustug

ubezpieczeniowych, ustug remontowo-budowlanych, ushug w zakresie dostawy mediow,

ustug turystyczno-hotelarskich, ushug motoryzacyjnych, ustug pocztowych, ustug

przewozowych, ustug edukacyjnych i ustug medycznych.



Wiele porad i informacji prawnych, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielit rowniez

w zakresie zawierania uméw poza lokalem przedsiebiorstwa i na odleglosé.

(patrz: Tabela nr 1)

2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach dotyczacych ochrony praw i intereséw
konsumentéw odbywato si¢ 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 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 wyjasnien oraz przedstawienia
propozycji rozwiazania sporu.

W 2014 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wplynelo tacznie 81 spraw. Z CcZego

64 sprawy zostaly zalatwione pozytywnie a 17 negatywnie.

Sprawy, w ktérych wystepowat Rzecznik dotyczyty:

- W zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, wyposazenia mieszkania, sprzetu AGD i RTV
(sprzetu telekomunikacyjnego) i innych.

- W zakresie ushug: ustug  ubezpieczeniowych, uslug  finansowych, ustug
telekomunikacyjnych, dostawy  mediéw, ustug turystyczno-hotelarskich, — ustug
przewozowych, ustug medycznych i innych.

Rzecznik wystepowat takze do przedsigbiorcow w sprawach zwigzanych z umowami poza

lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosé.

(patrz: Tabela nr 2)

3. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekeji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow, Powiatowy Rzecznik

Konsumentéw wspétdziatat z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedem



Regulacji Energetyki, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Komisjg Nadzoru Finansowego,
Urzedem Rejestracji Produktéw Leczniczych, Wyrobéw Medycznych i Produktéw
Biobdjczych a takze z Rzecznikiem Ubezpieczonych, przekazujac sprawy do rozpatrzenia,
informacje w zakresie dotyczacym ochrony konsumentéw jak réwniez w zakresie
interpretacji i opinii.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow wzigl udzial w spotkaniu Rady Arbitra
Bankowego dziatajacego przy Zwiazku Bankéw Polskich.

W ramach wspolpracy ze Stowarzyszeniem Rzecznikéw Konsumentow, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw dwukrotnie przygotowywat artykuly o tematyce konsumenckiej,
publikowane w Biuletynie dla Rzecznikéw Konsumentéw.

W zwiazku z prowadzonym postepowaniem przygotowawczym w sprawie o 0szustwo
dotyczace oferty sprzedazy urzadzenia medycznego, nadzorowanym przez Prokurature
Rejonowa w Krosnie, Powiatowy Rzecznik Konsumentow przekazal informacje co do skarg
konsumentéw w tym zakresie.

Ze wzgledu na istniejace ryzyko wprowadzenia w blad co do skutecznosci leczenia
a nawet szkodliwosci urzadzenia Bioharmonizer Fotonowy VV, wprowadzonego do obrotu,
Rzecznik zwrécit si¢ do Urzedu Rejestracji Produktow Leczniczych, Wyrobéw Medycznych
1 Produktéw Biobéjczych o udzielenie informacji niezbednych do dochodzenia roszczen

konsumentéw.

4. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sig

postepowan.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw, w oparciu o art. 42 ust. 2 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, moze wytaczaé powodztwa na rzecz konsumentéw oraz
wstepowac, za ich zgoda, do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrone intereséw

konsumentow.

W 2014 r. wigkszo$¢ spornych spraw, ktore wplynety do Powiatowego Rzecznika

Konsumentéw, na skutek prowadzonego postepowania polubownego zostata zatatwiona

pozytywnie.



W przypadkach, w ktérych prowadzone dzialania nie przyniosty spodziewanego rezultatu,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przygotowywal na prosbe konsumentéw pisma
procesowe w tym:

- 2 pozwy dotyczace reklamacii obuwia.

- 2 pozwy dotyczace uniewaznienia umowy w zwiazku z nieuczciwa praktyka rynkowa.

- odpowiedz na sprzeciw od nakazu zaplaty w sprawie dotyczacej ustug pralniczych.
Ponadto w 2 przypadkach Rzecznik skierowat wnioski 0 poddanie sprawy pod rozstrzygniecie
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego.

W innych sprawach, ktére nie zostaly zakoficzone w sposob zgodny z oczekiwaniami
konsumentow, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw informowat o prawie dochodzenia swoich

roszczen na drodze sadowe;.

(patrz Tabela nr 3)

S. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w dniach 13-14 marca 2014 r. uczestniczyt jako
prelegent i moderator panelu  dyskusyjnego dotyczacego  ustug finansowych
w  Miedzynarodowej Konferencji Naukowej z okazji  15- lecia instytucji Rzecznika
Konsumentéw pt.: Ochrona konsumentéw i Jjej wspolczesne wyzwania”, zorganizowanej
przez Katolicki Uniwersytet Lubelski i Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw ze wzgledu na rosnace zagrozenia dla konsumentéw
ze strony rozwijajacego si¢ rynku, przeprowadzit w dniu 17.06.2014 r. szkolenie dla
funkcjonariuszy Policji w Kro$nie w zakresie ochrony konsumentéw i naruszen prawa.

Rzecznik pozytywnie odpowiedzial réwniez na zaproponowang przez Urzad Skarbowy
w Krosnie wspolprace w zakresie propagowania korzysci wynikajacych z posiadania
paragonu a tym samym podwyzszania $wiadomosci konsumentéw.

W dniu 21.11.2014 r. w Starostwie Powiatowym w Krosnie, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw  przeprowadzit prelekcje  dla  nauczycieli  szkot gimnazjalnych
i ponadgimnazjalnych pt. ,,Ochrona praw konsumentéw —nowe regulacje” oraz przekazat
materiaty edukacyjne.

Ponadto Rzecznik opracowal 4 artykuly do czasopisma ,Nasz Powiat” na tematy

dotyczace: obowiazku wylegitymowania si¢ podczas uméw zawieranych poza lokalem



przedsigbiorstwa, obowiazkéw informacyjnych przy ustugach kredytowych, umoéw

telekomunikacyjnych oraz sprzedazy konsumenckiej po zamianach przepiséw prawnych.

6. Podejmowanie innych dzialan.

W 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw pieciokrotnie przekazywal do UOKiK
informacje dotyczace probleméw konsumentow bedacych mieszkaficami powiatu
krosnieniskiego i miasta Krosna oraz zwracat sie o podjecie odpowiednich dziatan w celu
ustalenia czy praktyki stosowane przez przedsiebiorcéw, nie naruszaja zbiorowych interesow
konsumentow.

-Pierwsza sprawa dotyczyla przedsigbiorcy oferujacego ushugi turystyczne podczas
prezentacji sprzgtu gospodarstwa domowego poza lokalem przedsigbiorstwa. Zastrzezenia
budzita m.in. praktyka zawierania umowy z tzw. o0sobg towarzyszaca- innym przypadkowym
uczestnikiem pokazu, ktérego konsument nie znat. Przedsiebiorca nie informowal przed
zawarciem umowy o koniecznosci pokrycia pelnej kwoty wycieczki przez konsumenta
w przypadku rezygnacji drugiego uczestnika. Nie wydawal takze og6lnych warunkéw
dotyczacych ustugi turystycznej ani warunkéw ubezpieczenia, 0 czym $wiadczy odestanie do
strony internetowej zawarte w formularzu wycieczkowym. Zastrzezenia budzily takze
postanowienia zawarte we wzorze umowy co do rodzaju ushugi turystycznej i jej ceny.
Ponadto w ocenie Rzecznika dziatania przedsigbiorcy utrudniaty skorzystanie przez
konsumenta z prawa odstapienia od umowy, poniewaz informacje wskazujace doktadny dzien
rozpoczecia ustugi turystycznej, konsument otrzymywal w pozniejszym terminie, po
przestaniu formularza wycieczki.

- Druga sprawa dotyczyla przedsigbiorcy prowadzacego dziatania windykacyjne
W sprawie optat wyréwnawczych, naliczanych przez operatora telekomunikacyjnego, mimo
rezygnacji konsumenté6w z uméw telekomunikacyjnych przed aktywacja ustugi. Dzialania te
polegaly na przesylaniu pism zawierajacych informacj¢ o nieodwotalnym umieszczeniu
imienia i nazwiska oraz innych danych osobowych na formularzu pozwu sadowego, ktory
mialby trafi¢ do sadu w ciagu 72 godzin od uplywu terminu splaty. Przedsigbiorca
informowat réwniez o przekazaniu sprawy do komornika i Rejestru  Dhuznikow
Niewyptacanych. Do pism dotaczal wypetiony formularz pozwu, w ktérym m. in. jako
wilasciwy miejscowo, wskazywal sad wierzyciela.

-Trzecia sprawa dotyczyla przedsigbiorcy oferujacego konsumentom urzadzenie

»Biostymulator BS1” poza lokalem przedsigbiorstwa. Z wyjasnien uzyskiwanych od



konsumentéw wynikato, ze przedsiebiorca stosuje praktyki polegajace na telefonicznym
kontakcie z indywidualnym konsumentem w celu zaproszenia go na bezplatne badania
lekarskie, na ktérych miala by¢ dokonywana analiza stanu zdrowia. W oparciu o wyniki
badan, przygotowywane byty tzw. karty pacjenta, do odczytu tylko przez »specjalistow”.
Po wskazaniu schorzen, przedsigbiorca proponowat konsumentom zakup urzadzenia
biostymulator, ktéry miatl poméc w leczeniu a nawet catkowitym usunigciu przyczyn danej
choroby.

-Czwarta sprawa dotyczyla przedsiebiorcy oferujacego przez telefon darmows bielizne.
Przedsigbiorca informowat konsumentéw o wygraniu bielizny, za ktorag powinni zaplaci¢
jedynie koszty przesylki. Konsumenci nie byli informowani o zawarciu umowy. Wraz
z przesylka otrzymywali jednak regulamin, z ktorego wynikato, ze zobowiazani sa do
oplacania abonamentowych oplat, za kazdy przestany towar. Mimo wyraznego sprzeciwu
wobec dalszego wysylania tego typu przesylek, konsumenci otrzymywali kolejne
a przedsigbiorca rozpoczynat dziatania windykacyjne.

-Piata sprawa dotyczyla przedsiebiorcy, ktéry zamiescil ogloszenie prasowe dotyczace
preparatu skutecznie leczacego zylaki, powolujac si¢ na wspolprace z Towarzystwem ds.
Choréb Flebologicznych. Skutecznosé preparatu mialy potwierdza¢ zamieszczone zdjgcia.
Rzecznik przekazal rowniez informacje, ktora otrzymat z Urzedu Rejestracji Produktow
Leczniczych, Wyrobéw Medycznych i Produktéw Biobdjczych, z ktérej wynikato,
ze reklamowany produkt nigdy nie zostal dopuszczony do obrotu na ternie RP oraz nie
figuruje we Wspo6lnotowym Rejestrze Produktow Leczniczych.

Ponadto Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zwrécit si¢ do Komedy Miejskiej Policji
w Krosnie o wszczgcie postgpowania w sprawie dotyczacej wykroczenia na szkode

konsumenta (mieszkanca powiatu krosniefiskiego) w zakresie kredytu konsumenckiego.

( parz Tabela nr 4)

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2014 r. rozpatrzyl tacznie 1290 spraw. dotyczacych

konsumentéw z terenu powiatu krosnienskiego, ktére w pordéwnaniu do roku 2013

wzrosty o 143.




Laczna ilos¢ spraw rozpatrzonych przez Rzecznika w latach ubieglych ksztaltuje sie

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).
2012 rok - 1091 spraw ( z terenu Powiatu).
2013 rok - 1147 spraw (z terenu Powiatu).
2014 rok - 1290 spraw (z terenu Powiatu).
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rok 2006 rok 2007 rok 2008 rok 2009 rok 2010 rok 2011 rok 2012 rok 2013 rok 2014

1. Wnioski Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dotyczace polepszenia

standardéw ochrony konsumentéw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonujac zadania w zakresie ochrony
konsumentéw, obserwuje coraz wigksze zainteresowanie w zakresie pomocy prawnej.
Zwigkszajaca sig liczba spraw moze swiadezy¢ o podwyzszeniu $wiadomosci konsumentow

w dochodzeniu roszczen z réwnoczesnym nasileniem si¢ negatywnych zjawisk rynkowych.



Problemy konsumentéw w 2014 r. zwiazane byly nie tylko negatywnie rozpatrzonymi
reklamacjami ale takze z umowami dotyczacymi ustug specjalistycznych takich jak kredyty
czy umowy telekomunikacyjne. Zawieranie ich poza lokalem lub na odleglos¢, stwarzato
dodatkowe ryzyka, na ktore narazone byly zwlaszcza osoby starsze. Nieuczciwe praktyki
rynkowe stosowane przez przedsigbiorcow, wystepowaty przede wszystkim w zwigzku
z wprowadzeniem w btad co do wiasciwosci danego produktu ale réwniez co do uprawnien
konsumenta. Przedsigbiorcy oferujac towary lub ustugi, czesto odwotywali sie do wartosci
najwyzszych takich jak zdrowie i bezpieczenstwo konsumentow, w celu wywarcia presji na
podjecie przez konsumenta odpowiedniej decyzji dotyczacej umowy. Tego typu praktyki
winny by¢ bezwzglednie pietnowane a takze wigza¢ si¢ z dotkliwymi sankcjami. Ze wzgledu
na zmieniajace si¢ warunki rynkowe, ktére nie sa mozliwe do przewidzenia (np. wzrost kursu
CHF), istnieje potrzeba zwickszenia dziatari w zakresie pomocy prawnej. Podobnie zmiana
przepiséw prawnych, ktéra powoduje duza dezorientacje w zakresie praw konsumentdw,
niosac jednoczesnie ryzyko naruszen i nieuczciwych praktyk rynkowych, wymaga
wzmocnienia wspotdziatania wiasciwych organdw scigania oraz instytucji dziatajacych na

rzecz ochrony konsumentéw, jak rowniez kontynuowania dziatan edukacyjnych.

2. Wnhioski dotyczace pracy Rzecznika.

Podejmujac wysitki w celu zwiekszenia ochrony konsumentéw, niezbedne jest
W ocenie Rzecznika dalsze zabezpieczanie $rodkéw na podnoszenie kwalifikacji poprzez
uczestnictwo w specjalistycznych szkoleniach. Jednoczesnie przy utrzymujacej si¢ tendencji
wzrostowej ilosci spraw, nalezatoby rozwazy¢ zwigkszenie obsady kadrowej komorki
organizacyjnej (samodzielne stanowisko pracy- Powiatowy Rzecznik Konsumentow),

0 pracownika wspomagajacego wykonywanie zadan Rzecznika.



SPRAWOZDANIE Z DZIALEALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2014 R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow w Kroénie

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Ogoéltem
I. Ustugi, w tym: 301
ubezpieczeniowa 28
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 5b
remontowo-budowlana 23
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 20
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 132
turystyczno-hotelarska 11
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 5
pralnicza =
timeshare .
pocztowa 2
gastronomiczna -
przewozowa 14
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 1
medyczna 10
wyposazenie wnetrz =
pogrzebowa -
windykacyjne -
inne =
II. Umowy sprzedazy, w tym: 756
obuwie i odziez 424
wyposazenie mieszkania 58
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 133
komputer i akcesoria komputerowe 40
motoryzacja 27
artykuly spozywcze 13
artykuty chemiczne i kosmetyki 1
zabawki 4
inne 56

III. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 139




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogolem

I. Ustugi, w tym: 17 16 1 -
ubezpieczeniowa 2 Z - -
finansowa (inna niz | 4 4 - -
ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana - - - -
dostawy energii, gazu, ciepla, |1 1 - -
wody, wywdz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV) 4 4 - -
turystyczno-hotelarska 2 2 - -
deweloperska, posrednictwo - - - -
nieruchomosci

motoryzacja - - - -
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa = = - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 1 - 1 =
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjn

o-sportowa

medyczna 1 1 - -
wyposazenie wnetrz - - - =
pogrzebowa - - . -
windykacyjne - - - -
inne 2 2 - =
II. Umowy sprzedazy, w tym: 43 35 8 -
obuwie i odziez 32 27 5 -
wyposazenie mieszkania i 3 2 1 =
gospodarstwa domowego

sprzgt RTV i AGD (sprzet |4 3 1 -
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria | - - = -
komputerowe

motoryzacja - - - -
artykuly spozywcze - - = -
artykuly chemiczne i kosmetyki - - = -
zabawki - " - -
inne 4 3 1 ~
ITII. Umowy poza lokalem i na 21 13 o) .

odleglos¢




Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
Ip | b edmi tp: Sprawy Hos¢
edmiot sporu uwzgledniajace negatywne —— ogélem
zadanie
w zasadniczej
czesci)
1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z - - - -
umowa lub gwarancji
towarow

2. | Powoédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamagji
w zakresie = 00000 | 0 e | e | e 2
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towaréw *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. | Inne - 1 2 3

RAZEM 1 2

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad - - 2 2
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do - - - s
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogotem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogéotem)



-

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 ( wspélne dla powiatu
krosnienskiego i miasta Krosna)

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$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
dla powiatu kro$nienskiego i miasta Krosna
za rok 2014.

Sprawozdanie obejmuje dzialalnosé Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dla miasta
Krosna w okresie od 1 stycznia 2014 r. do 31 grudnia 2014 r.

2 e tunero(zeu
0 :

Krosno, 19.02.2015 r.
AL.05, 4 7



SPIS TRESCI

A WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

2. Miasto
/Powiat

3. PRK/
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | y etatu
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT.6 5

. . L. - y etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest 2
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy. | y etatu
Prosze¢ zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz. 5

= % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego 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 napisaé¢ TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisaé
srednia liczbe).

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

2. Wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.




3. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekgji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

4. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
si¢ postepowan.

5. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

6. Podejmowanie innych dziatan.

I1I. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY

REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dotyczace polepszenia
standardéw ochrony konsumentow.
2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika.

IV. TABELE



I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewédztwo Podkarpackie

2. Miasto Powiat Kro$nienski i Miasto Krosno
/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
MRK

w Kros$nie

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Elzbieta Stugocka-Krupa

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentdéw 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.

etatu
etatu

etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentéw
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

Nie dotyczy

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego
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.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba o0s6b, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
srednia liczbe).

Nie dotyczy

Zgodnie z art. 40, z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentow stosunek pracy

nawigzuje Starosta, ktéremu 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 wiasciwej delegaturze

Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw, o czym mowa w art. 43 ust. 1 ww. ustawy.




Na podstawie porozumienia zawartego w dniu 5 listopada 2008 r. pomiedzy Powiatem
Krosnienskim a Gming Krosno w sprawie utworzenia wspdlnego stanowiska Powiatowego
Rzecznika Konsumentow dla powiatu kro$nieniskiego i miasta Krosna, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw przekazuje sprawozdanie z dziatalnosci za rok ubieglty Prezydentowi Miasta

Krosna w zakresie dotyczacym Krosna, celem zatwierdzenia.

II. REALIZACJA ZADAN POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW.

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 zadan Powiatowego

Rzecznika Konsumentéw w szczegdlnoscei nalezy:

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Jednym z podstawowych zadan Rzecznika jest udzielanie konsumentom bezplatnych
porad i informacji prawnej. Realizacja tego zadania odbywata si¢ w 2014 r. telefonicznie,
pisemnie, przy pomocy internetu, badz bezposrednio konsumentom zglaszajacym sie
osobiscie do Rzecznika. Udzielajac porad i informacji prawnej, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw dokladnie analizowat przedstawiony problem.

W_ 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow zarejestrowat lacznie 946 porad

1 informacji prawnych, udzielonych konsumentom bedacym mieszkancami Krosna.

Problemy, z ktérymi zwracali si¢ konsumenci dotyczyly:

- w zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, sprzetu AGD i RTV wyposazenia mieszkania,
komputerow i akcesoriow komputerowych, motoryzacji, artykutdéw spozywezych,
artykulow chemicznych, zabawek, oraz innych np. dotyczacych materialow
budowlanych.

- w zakresie ustug: wushug telekomunikacyjnych, ustug finansowych, ushug

ubezpieczeniowych, ustug remontowo-budowlanych, ustug w zakresie dostawy mediow,

ustug turystyczno-hotelarskich, ustug motoryzacyjnych, ustlug przewozowych, ustug

edukacyjnych, ustug medycznych oraz ustug windykacyjnych.



Wiele porad i informacji prawnych, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielit rowniez
w zakresie zawierania umow poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglosé.

( patrz: Tabela nr 1)

2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach dotyczacych ochrony praw i interesow
konsumentéw odbywalo si¢ po doktadnym zapoznaniu si¢ z przedstawiona sprawa w oparciu
0 zlozona przez konsumenta skarge i odpowiednie dokumenty. W przypadkach, gdy
konsument mimo zachowania odpowiednich procedur reklamacyjnych nie uzyskat
odpowiedzi od przedsigbiorcy lub gdy odpowiedz byta negatywna, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw kierowal wystapienie do przedsigbiorcy. Wskazujac stanowisko konsumenta
oraz opini¢ Rzecznika w danej sprawie, zadal zlozenia wyjasnien oraz przedstawienia
propozycji rozwigzania sporu.

W 2014 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wplynelo lacznie 65 spraw

dotyczacych mieszkancéw Krosna. 7 czego 54 sprawy zostaly zalatwione pozytywnie,

9 negatywnie i 2 pozostaja w toku.

Sprawy, w ktérych wystepowat Rzecznik dotyczyly:

- w zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, wyposazenia mieszkania, sprzetu AGD i RTV
(sprzg¢tu telekomunikacyjnego), komputerow i akcesoriow, artykutow chemicznych
1 kosmetykow oraz innych.

- w zakresie ustug: ustlug ubezpieczeniowych, uslug finansowych, ustlug
telekomunikacyjnych, ushug turystyczno-hotelarskich oraz ustug windykacyjnych.
Rzecznik wystgpowal takze do przedsigbiorcow w sprawach zwigzanych z umowami poza

lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢.

( patrz: Tabela nr 2)

3. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentéw, Powiatowy Rzecznik

Konsumentéw wspotdziatal z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedem



Regulacji Energetyki, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Komisja Nadzoru Finansowego,
Urzgdem Rejestracji Produktow Leczniczych, Wyrobéw Medycznych i Produktow
Biobojczych a takze z Rzecznikiem Ubezpieczonych, przekazujac sprawy do rozpatrzenia,
informacje w zakresie dotyczacym ochrony konsumentéw jak réwniez w zakresie
interpretacji i opinii.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wzial udzial w spotkaniu Rady Arbitra
Bankowego dziatajacego przy Zwiazku Bankéw Polskich.

W ramach wspdtpracy ze Stowarzyszeniem Rzecznikéw Konsumentéw, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw dwukrotnie przygotowywal artykuly o tematyce konsumenckiej,
publikowane w Biuletynie dla Rzecznikow Konsumentow.

W zwiazku z prowadzonym postgpowaniem przygotowawczym w sprawie 0 0SZustwo
dotyczace oferty sprzedazy urzadzenia medycznego, nadzorowanym przez Prokurature
Rejonowa w Krosénie, Powiatowy Rzecznik Konsumentow przekazal informacje co do skarg
konsumentow w tym zakresie.

Rzecznik zwrécit si¢ takze do Komisji Nadzoru Finansowego o podjecie
odpowiednich dzialan w celu zbadania prawidlowosci postepowania Banku, w szczegdlnosci
0 zbadanie czy dzialania polegajace na potraceniu wierzytelnoéci z rachunku
oszczgdnosciowo-rozliczeniowego konsumentki (mieszkanki Krosna) z tytutu zaleglosci
wynikajacych z umowy pozyczki na zakup garnkéw bez odpowiedniej dyspozycji
konsumentki lub bankowego tytutu egzekucyjnego czy tez sadowego nakazu zaplaty, nie

naruszaja obowiazujacych przepiséw prawnych.

4. Wpytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczgcych sig

postepowan.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw, w oparciu o art. 42 ust. 2 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, moze wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentow oraz
wstepowad, za ich zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong intereséw

konsumentow.

W 2014 r. wigkszos¢ spornych spraw, ktore wplynety do Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw, na skutek prowadzonego postgpowania polubownego zostata zatatwiona

pozytywnie.



W przypadkach, w ktérych prowadzone dziatania nie przyniosty spodziewanego rezultatu,
Powiatowy Rzecznik Konsumentow wytoczyl 2 powddztwa o zaplate, zakonczone
pozytywnie:

-w sprawie dotyczacej reklamacji z tytulu niezgodnosci towaru z umowsq

-w sprawie dotyczacej odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa.

W jednym przypadku Rzecznik wstapit do toczacego si¢ postepowania sagdowego w sprawie
0 uniewaznienie umowy w zwigzku z nieuczciwa praktyka rynkowa. Sprawa zakonczyla si¢
zawarciem ugody.

W innych sprawach, ktére nie zostaly zakonczone w sposéb zgodny z oczekiwaniami
konsumentéw, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw informowal o prawie dochodzenia

roszczen na drodze sadowe;j.

(patrz Tabela nr 3)

5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w dniach 13-14 marca 2014 r. uczestniczyl jako
prelegent 1 moderator panelu dyskusyjnego dotyczacego wustug finansowych
w Migdzynarodowej Konferencji Naukowej z okazji  15- lecia instytucji Rzecznika
Konsumentéw pt.: Ochrona konsumentéw i jej wspdlczesne wyzwania”, zorganizowanej
przez Katolicki Uniwersytet Lubelski i Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw ze wzgledu na rosnace zagrozenia dla konsumentow
ze strony rozwijajacego si¢ rynku przeprowadzil w dniu 17.06.2014 r. szkolenie dla
funkcjonariuszy Policji w Krosnie w zakresie ochrony konsumentéw i1 naruszen prawa.

Rzecznik pozytywnie odpowiedzial réwniez na zaproponowana przez Urzad Skarbowy
w Krosnie wspolprace w zakresie propagowania korzysci wynikajacych z posiadania
paragonu a tym samym podwyzszania §wiadomos$ci konsumentéw.

W dniu 21.11.2014 r. w Starostwie Powiatowym w Krosnie, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw  przeprowadzit  prelekcj¢  dla  nauczycieli szk6él  gimnazjalnych
i ponadgimnazjalnych pt. ,,Ochrona praw konsumentéw —nowe regulacje” oraz przekazat

materiaty edukacyjne.



6. Podejmowanie innych dzialan.

W 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw pieciokrotnie przekazywal do UOKiK
informacje dotyczace probleméw konsumentéw bedacych mieszkancami powiatu
krosnienskiego i miasta Krosna oraz zwracal si¢ o podjecie odpowiednich dzialan w celu
ustalenia czy praktyki stosowane przez przedsi¢gbiorcOw nie naruszaja zbiorowych interesow
konsumentow.

-Pierwsza sprawa dotyczyla przedsigbiorcy oferujacego ustugi turystyczne podczas
prezentacji sprzgtu gospodarstwa domowego poza lokalem przedsigbiorstwa. Zastrzezenia
budzita m.in. praktyka zawierania umowy z tzw. osobg towarzyszaca- innym przypadkowym
uczestnikiem pokazu, ktérego konsument nie znal. Przedsigbiorca nie informowat przed
zawarciem umowy o koniecznosci pokrycia pelnej kwoty wycieczki przez konsumenta
w przypadku rezygnacji drugiego uczestnika. Nie wydawat takze ogoélnych warunkow
dotyczacych ustugi turystycznej ani warunkoéw ubezpieczenia, o czym $wiadczy odestanie do
strony internetowej zawarte w formularzu wycieczkowym. Zastrzezenia budzily takze
postanowienia zawarte we wzorze umowy co do rodzaju ushlugi turystycznej i jej ceny.
Ponadto w ocenie Rzecznika dziatania przedsigbiorcy utrudnialy skorzystanie przez
konsumenta z prawa odstapienia od umowy, poniewaz informacje wskazujace doktadny dzien
rozpoczgeia ustugi turystycznej, konsument otrzymywal w poézniejszym terminie, po
przestaniu formularza wycieczki.

- Druga sprawa dotyczyla przedsigbiorcy prowadzacego dzialania windykacyjne
w sprawie oplat wyrdwnawczych, naliczanych przez operatora telekomunikacyjnego, mimo
rezygnacji konsumentéw z uméw telekomunikacyjnych przed aktywacjq ushugi. Dzialania te
polegaly na przesylaniu pism zawierajacych informacj¢ o nieodwotalnym umieszczeniu
imienia i nazwiska oraz innych danych osobowych na formularzu pozwu sadowego, ktory
mialby trafi¢ do sadu w ciagu 72 godzin od uptywu terminu splaty. Przedsigbiorca
informowal réwniez o przekazaniu sprawy do komornika i Rejestru Dluznikow
Niewyptacanych. Do pism dotaczal wypeliony formularz pozwu, w ktérym m. in. jako
wiasciwy miejscowo, wskazywal sad wierzyciela.

-Trzecia sprawa dotyczyla przedsigbiorcy oferujacego konsumentom urzadzenie
,Biostymulator BS1” poza lokalem przedsigbiorstwa. Z wyjasnien uzyskiwanych od
konsumentow wynikato, Zze przedsigbiorca stosuje praktyki polegajace na telefonicznym
kontakcie z indywidualnym konsumentem w celu zaproszenia go na bezplatne badania

lekarskie, na ktorych miata by¢ dokonywana analiza stanu zdrowia. W oparciu o wyniki



badan, przygotowywane byly tzw. karty pacjenta, do odczytu tylko przez ,.specjalistow”.
Po wskazaniu schorzen, przedsigbiorca proponowat konsumentom zakup urzadzenia
biostymulator, ktéry miatl poméc w leczeniu a nawet catkowitym usunieciu przyczyn danej
choroby.

-Czwarta sprawa dotyczyta przedsigbiorcy oferujacego przez telefon darmowa bielizng.
Przedsigbiorca informowal konsumentéw o wygraniu bielizny, za ktéra powinni zaplacié
jedynie koszty przesytki. Konsumenci nie byli informowani o zawarciu umowy. Wraz
z przesytka otrzymywali jednak regulamin, z ktérego wynikalo, ze zobowiazani sa do
oplacania abonamentowych optat, za kazdy przestany towar. Mimo wyraznego sprzeciwu
wobec dalszego wysylania tego typu przesylek, konsumenci otrzymywali kolejne
a przedsigbiorca rozpoczynat dziatania windykacyjne.

-Pigta sprawa dotyczyla przedsigbiorcy, ktory zamiescit ogloszenie prasowe dotyczace
preparatu skutecznie leczacego zylaki, powolujac si¢ na wspodtprace z Towarzystwem ds.
Chorob Flebologicznych. Skuteczno$¢ preparatu miaty potwierdza¢ zamieszczone zdjecia.
Rzecznik przekazal réwniez informacje, ktéra otrzymal z Urzedu Rejestracji Produktow
Leczniczych, Wyrobow Medycznych i Produktéw Biobojczych, z ktérej wynikato,
ze reklamowany produkt nigdy nie zostal dopuszczony do obrotu na ternie RP oraz nie
figuruje we Wspodlnotowym Rejestrze Produktow Leczniczych.

W 4 przypadkach Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zwrdcit sie¢ do Komedy Miejskiej
Policji w Krosnie o wszczgcie postgpowania w zwigzku z mozliwosciag popelnienia
przestgpstwa lub wykroczenia na szkode konsumentow (mieszkancow Krosna) tj.:

- w dwoch sprawach dotyczacych zadania zaptaty za niezamowiony towar,

- w sprawie dotyczacej kredytu konsumenckiego,

- w sprawie o odmowe sprzedazy - wydania towaru, oferowanego przez sprzedawce.

( parz Tabela nr 4)

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2014 r. rozpatrzyl lacznie 1023 sprawy, dotyczace

konsumentéw z terenu miasta Krosna, ktore w pordwnaniu do roku 2013 wzrosty o 101.

Laczna ilo$¢ spraw rozpatrzonych przez Rzecznika w latach ubieglych ksztalttuje si¢

nastepujaco.



Wzrost spraw, ktore wptywaja do Powiatowego Rzecznika Konsumentow, ksztattuje
si¢ nastepujaco:
- w 2008 r. liczba spraw wynosita 188 (w samym III kwartale 2008 r. do Powiatowego
Rzecznika Konsumentow wptyneto 34 sprawy z terenu Krosna)
- w2009 r. - 299 spraw ( z terenu Krosna)
-w 2010 r. - 379 spraw (z terenu Krosna)
-w 2011 r. - 600 spraw ( z terenu Krosna)
- w2012 r. - 892 sprawy (z terenu Krosna)
-w 2013 r. - 922 sprawy (z terenu Krosna)
-w 2014 r. - 1023 sprawy (z terenu Krosna)
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1. Whnioski Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dotyczace polepszenia

standardow ochrony konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow wykonujac zadania w zakresie ochrony
konsumentéw, obserwuje coraz wigksze zainteresowanie w zakresie pomocy prawne;.
Zwigkszajaca si¢ liczba spraw moze $wiadczy¢ o podwyzszeniu swiadomosci konsumentow

w dochodzeniu roszczen z réwnoczesnym nasileniem si¢ negatywnych zjawisk rynkowych.



Problemy konsumentow w 2014 r. zwiazane byly nie tylko negatywnie rozpatrzonymi
reklamacjami ale takze z umowami dotyczacymi ustug specjalistycznych takich jak kredyty
czy umowy telekomunikacyjne. Zawieranie ich poza lokalem lub na odleglo$é, stwarzato
dodatkowe ryzyka, na ktére narazone byly zwlaszcza osoby starsze. Nieuczciwe praktyki
rynkowe stosowane przez przedsigbiorcow, wystgpowaly przede wszystkim w zwigzku
z wprowadzeniem w blad co do wlasciwosci danego produktu ale rdwniez co do uprawnien
konsumenta. Przedsigbiorcy oferujac towary lub ustugi, czesto odwoltywali si¢ do wartosci
najwyzszych takich jak zdrowie i bezpieczenstwo konsumentow, w celu wywarcia presji na
podjecie przez konsumenta odpowiedniej decyzji dotyczacej umowy. Tego typu praktyki
winny by¢ bezwzglednie pigtnowane a takze wiazaé si¢ z dotkliwymi sankcjami. Ze wzgledu
na zmieniajace si¢ warunki rynkowe, ktore nie sa mozliwe do przewidzenia (np. wzrost kursu
CHF), istnieje potrzeba zwigkszenia dziatan w zakresie pomocy prawnej. Podobnie zmiana
przepisow prawnych, ktéra powoduje duzg dezorientacj¢ w zakresie praw konsumentow,
niosac jednoczes$nie ryzyko naruszen i nieuczciwych praktyk rynkowych, wymaga
wzmocnienia wspoldziatania wlasciwych organdéw $cigania oraz instytucji dzialajacych na

rzecz ochrony konsumentow, jak rowniez kontynuowania dziatan edukacyjnych.

2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika.

Podejmujac wysitki w celu zwigkszenia ochrony konsumentéw, niezbedne jest
w ocenie Rzecznika dalsze zabezpieczanie $rodkéw na podnoszenie kwalifikacji poprzez
uczestnictwo w specjalistycznych szkoleniach. Jednoczesnie przy utrzymujacej si¢ tendencji
wzrostowej ilosci spraw, nalezaloby rozwazy¢ zwigkszenie obsady kadrowej komorki
organizacyjnej (samodzielne stanowisko pracy- Powiatowy Rzecznik Konsumentow),

o pracownika wspomagajacego wykonywanie zadan Rzecznika.




SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2014R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow w Krosnie

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Ogoéltem
I. Ustugi, w tym: 215
ubezpieczeniowa 20
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 51
remontowo-budowlana 21
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 9
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 81
turystyczno-hotelarska 5
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci
motoryzacja 6
pralnicza -
timeshare -
pocztowa =
gastronomiczna -
przewozowa 9
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 3
medyczna 9
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa -
windykacyjne 1
inne -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 604
obuwie i odziez 309
wyposazenie mieszkania 53
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 111
komputer i akcesoria komputerowe 29
motoryzacja 35
artykuly spozywcze 12
artykuly chemiczne i kosmetyki 2
zabawki 4
inne 49
ITII. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 127 \\




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

Przedmiot sprawy

Ilosé

wystapie
n ogotem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone

negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

20

16

4

ubezpieczeniowa

3

3

finansowa (inna niz

ubezpieczeniowa)

4

4

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,

wody, wywdz 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

=W gl

sprzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

ITII. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢




Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
Ip , (np. Sprawy
Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Ilos¢
w toku ogotem

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru z 1 - - 1
umowa lub gwarancji
towarow

2. | Powoddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamagji
w zakresie | ceeeee | e | -
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. | Inne 1 - - 1

RAZEM 2 - -

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

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do 1 = - 1
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogélem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogétem)



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 ( wspolne dla powiatu 5
kros$nienskiego i miasta Krosna)

3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym -

4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode 4
konsumentow

5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy




