Zarzadzenie Nr 26/2013
Starosty Kros$nienskiego
z dnia 18 marca 2013 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalno$ci Powiatowego
Rzecznika Konsument6éw dla powiatu kros$nienskiego i miasta Krosna
za rok 2012

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 pdzn. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§1

Zatwierdzam  sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow dla powiatu kros$nienskiego i miasta Krosna za rok 2012.

§2

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

§ 3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zakacznik do zarzadzenia
Nr 26/2013

Starosty Kro$nienskiego
z dnia 18.03.2013 r.

Sprawozdanie
z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
dla powiatu kro$nienskiego i miasta Krosna
za rok 2012.

Sprawozdanie obejmuje dziatalnosé Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dla powiatu
krosnienskiego w okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 grudnia 2012 r.

Krosno, 18.03.2013 r.




Wstep i uwagi ogélne.

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 rzecznikdw 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 Konsumentéw stosunek pracy
nawigzuje Starosta, ktéremu Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w terminie do 31 marca przedktada Staroscie do zatwierdzenia
sprawozdanie z dzialalnosci w roku ubieglym, oraz przekazuje je wilasciwe;j delegaturze
Urzgdu 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
Krosnienskim a Gmina Krosno w sprawie utworzenia wspolnego stanowiska Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw dla powiatu krosnieriskiego i miasta Krosna, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw przekazuje sprawozdanie z dziatalnosci za rok ubiegly Prezydentowi Miasta

Krosna w zakresie dotyczacym Krosna, celem zatwierdzenia.

Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw 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 p6ézn. zm.), do zadan Powiatowego

Rzecznika Konsumentéw w szczegllnosci nalezy:

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Jednym z podstawowych zadan Rzecznika jest udzielanie konsumentom bezplatnych
porad i informacji prawne;. Realizacja tego zadania odbywata si¢ w 2012 r. telefonicznie,
pisemnie, przy pomocy internetu, badZz bezposrednio konsumentom zglaszajacym sig
osobiscie do Rzecznika. Udzielajac porad i informacji prawnej, Powiatowy Rzecznik

Konsument6w dokladnie analizowat przedstawiony problem.




W 2012 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zarejestrowal lacznie 1004 porady

1 informacje prawne, udzielone konsumentom bedacym mieszkaficami powiatu

krosnienskiego.

Problemy, z ktérymi zwracali si¢ konsumenci dotyczyty:

- w zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, wyposazenia mieszkania, sprzetu AGD i RTV,
komputeréw i akcesorii komputerowych, motoryzacji, artykulow spozywczych,
artykulow chemicznych i kosmetykéw, zabawek, oraz innych np. dotyczacych
materiatéw budowlanych.

- W zakresie ustug: ustug ubezpieczeniowych, ustug  finansowych, ushug

telekomunikacyjnych, ustug remontowo-budowlanych, ustug w zakresie  dostawy

mediéw, ustug turystyczno-hotelarskich, ustug motoryzacyjnych, ustug przewozowych,
ustug edukacyjnych, ustug medycznych i innych.
Wiele porad i informacji prawnych, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielil réwniez
w zakresie zawierania umow poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglosé.

(patrz: Tabela nr 1)

2. Wystepowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach dotyczacych ochrony praw i intereséw
konsumentéw odbywato si¢ po doktadnym zapoznaniu sie z przedstawiong 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 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 2012 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wplynelo lacznie 78 spraw. Z czego 59

spraw zostata zatatwiona pozytywnie, 18 negatywnie a 1 sprawe odtozono aa.

Sprawy, w ktérych wystgpowat Rzecznik dotyczyly:
- W zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, sprzegtu AGD i RTV (sprzetu

telekomunikacyjnego), motoryzacji, i innych.




- w zakresie ustug: ushig ubezpieczeniowych, ustug finansowych, ustug remontowo-
budowlanych, ustug telekomunikacyjnych, ustug turystyczno-hotelarskich, ustug
motoryzacyjnych, ustug przewozowych i innych.

Rzecznik wystgpowat takze do przedsigbiorcoéw w sprawach zwigzanych z umowami poza
lokalem przedsigbiorstwa i na odleglosé.

( patrz: Tabela nr 2)

3. Wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w trzech sprawach zwrécil sie do UOKIK
Delegatury w Krakowie o podjecie odpowiednich dzialan w celu ustalenia czy praktyki
stosowane przez operatora telekomunikacyjnego nie naruszaja zbiorowych intereséw
konsumentow.

-Praktyki te w pierwszej sprawie dotyczyly wprowadzania przez przedsiebiorcow w btad co
do nazwy swojej firmy oraz kar umownych naliczanych w zwiazku odstapieniem
konsumentéw po uplywie 10 dni od zawarcia umowy. Decyzja z dnia 31.12.2012 r. Prezes
UOKIK uznat dzialania operatora wskazanego przez Rzecznika za praktyki naruszajace
zbiorowe interesy konsumentow.

-W drugiej sprawie praktyki dotyczyly naliczania wysokich optat tzw. kary umownej z tytutu
rozwigzania umowy przed koncem okresu na jaki zostata zawarta oraz stosowania wzorcOw
umowy, ktorych tres¢ nie przedstawia w sposob jasny i zrozumialy rzeczywistych kosztow
przyznanej konsumentowi promocji, co utrudnia w rezultacie podjecie przez konsumenta
decyzji dotyczacej zmiany dostawcy ustug telekomunikacyjnych. Rzecznik otrzymal pismo
informujace o wszczgciu postgpowania wyjasniajacego.

-Trzecia sprawa dotyczyla stosowania przez operatora wzorca umowy, ktorej zapisy zdaniem
Rzecznika wyczerpuja znamiona klauzul abuzywnych.

W dniu 17 kwietnia 2012 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wzial udzial
w spotkaniu organizowanym przez Urzad Komunikacji Elektronicznej Delegature

w Rzeszowie dotyczacym ochrony praw konsument6w na rynku telekomunikacyjnym.




17 maja 2012 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw uczestniczyl w charakterze
prelegenta na konferencji pod patronatem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
zorganizowanej z okazji 50 lat Praw Konsumentéw w Tarnowie.

W dniu 11 grudnia 2012 r. odbylo si¢ w Starostwie Powiatowym w Kroénie spotkanie
robocze rzecznikéw konsumentéw w wojewddztwa podkarpackiego i matopolskiego z
Dyrektorem UOKIK Delegatury w Krakowie w celu dokonania oceny stanu ochrony
konsumentéw pod katem nieuczciwych praktyk rynkowych oraz oméwienia istotnych
problemow rzecznikéw konsumentow.

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

W zwigzku z pismem UOKiK informujacym o prowadzonych konsultacjach
spotecznych nad zmiang ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Powiatowy Rzecznik

Konsumentéw przekazat swoje stanowisko na temat projektu ustawy.

4. Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegblnosci przez wprowadzenie

elementow wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkolach publicznych.

W ramach edukacji konsumenckiej prowadzonej w 2012 r. Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw przylaczyl si¢ do drugiej juz edycji akcji organizowanej przez Ministerstwo
Finanséw i Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw pod nazwa ,, WeZ paragon”, ktorej
gtownym celem byto uswiadomienie podatnikom, ze paragon jako dowéd zakupu pomaga w
dochodzeniu roszczen w przypadku sporu z przedsigbiorca oraz pozytywnie wplywa 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 Starostwa Powiatowego w Krosnie.

W grudniu 2012 w ramach kampanii prowadzonej przez Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw pod nazwa ,Nie daj si¢ nabraé. Sprawdz, zanim podpiszesz”, Rzecznik
zaproponowal dyrektorom szkoét wspotpracg w zakresie edukacji finansowej mtodziezy
mig¢dzy innymi poprzez materiaty edukacyjne i prelekcje.

W zwiazku ze zmiana ustawy o kredycie konsumenckim, Rzecznik przygotowal dla
Redakeji ,,Nowe Podkarpacie” artykut dotyczacy najwazniejszych zmian w kredytach

konsumenckich.




Rzecznik, na zaproszenie Stowarzyszenia Zyczliwej Pomocy ,,Samarytanin” w Korczynie
w dniu 09.03.2012 r., wyglosil prelekcje na temat praw konsumentéw i zagrozen jakie mogg
spotka¢ na rynku ustug finansowych.

Na prosb¢ Radnego gminy Wojaszowka, Rzecznik przygotowat dla lokalnego
miesigcznika ,,Stygmat odrzykonski” odpowiedzi na pytania, ktére mialy za zadanie poméc

osobom starszych w lepszym rozumieniu ich praw konsumenckich.

S. Rzecznik Konsumentéw moze wytaczaé powédztwa na rzecz konsumentéow oraz
wstepowac za ich zgodg do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrong intereséw

konsumentow.

W 2012 r. wigkszo$¢ spornych spraw, ktore wplynety do Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw byla zatatwiana w sposéb polubowny. W przypadkach, w ktérych prowadzone
dzialania nie przyniosty spodziewanego rezultatu, Powiatowy Rzecznik Konsumentow
przygotowal na prosb¢ konsumentow lacznie 9 pism procesowych w tym:

- pozew dotyczacy zobowiazan gwarancyjnych w zakresie sprzetu AGD

- apelacj¢ w sprawie dotyczacej $wiadczenia ustug finansowych

- pozew dotyczacy umowy sprzedazy materialéw budowlanych

-2 pozwy dotyczace ustug w zakresie dochodzenia roszczen odszkodowawczych
z ubezpieczenia.

- pozew dotyczacy niezgodnosci towaru z umowa

-sprzeciw od nakazu zaptaty wydany w sprawie dotyczacej umowy pozyczki

-zgloszenie wierzytelnosci w postgpowaniu upadtosciowym z mozliwosciag uktadu

-istotny poglad na spraweg dotyczaca ustug finansowych

W innych sprawach, ktére nie zostaly zakonczone w sposéb zgodny z oczekiwaniami
konsument6éw, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw informowal o prawie dochodzenia swoich
roszczen na drodze sadowe;j.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zlozyl takze w jednym przypadku w oparciu
o art. 114 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, zawiadomienie o popelnieniu
wykroczenia przez przedsigbiorcg w zwigzku z nieudzieleniem odpowiedzi na wystapienie

Rzecznika.

(patrz Tabela nr 3i 4)




Podsumowanie i wnioski.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2012 r. rozpatrzyl lacznie 1091 spraw,

dotyczacych konsumentéw z terenu powiatu krosnienskiego, ktére w poréwnaniu do roku
2011 wzrosly o 230.

Laczna ilo$¢ spraw rozpatrzonych przez Rzecznika w latach ubieglych ksztattuje 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)

1200

1000

800

600

400

200 ll
=01 0 B ENR

rok 2006 rok 2007 rok 2008 rok 2009 rok 2010 rok 2011 rok 2012

Wzrost spraw konsumenckich, ktérymi zajmuje si¢ Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw, bardzo dobrze odzwierciedla powyzszy wykres. Swiadczy to o wciaz
rosnagcym zapotrzebowaniu konsumentéw na pomoc prawng w zakresie udzielania porad,
przygotowywania pism i pomoc w dochodzeniu roszczen na drodze sadowej. Jednoczesnie w

zwigzku ze wzrostem nieuczciwych praktyk rynkowych, istnieje potrzeba aktywnosci




wspotdziatania z instytucjami dzialajacymi w zakresie ochrony konsumentéw. Podobna
aktywnos$¢ wymusza réwniez dziatanie rynku. Stad wciaz niezbgdna pozostaje edukacja
konsumentow, zwlaszcza oséb starszych.

Majac na uwadze powyzsze, nalezy podkresli¢, ze w sytuacji dalszego wzrostu spraw,
skuteczno$¢ dzialan Rzecznika bgdzie uwarunkowana réwniez mozliwosciami techniczno-

organizacyjnymi.




SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI

POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2012R.

Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Krosnie

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentéw mieszkaficom powiatu krosnienskiego.

Ogolem

L. Ustugi, w tym: 288
ubezpieczeniowa 38
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 18
remontowo-budowlana 29
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywéz 15
nieczystosci
telekomunikagja (telefony, TV) 141
turystyczno-hotelarska 12
deweloperska, posrednictwo nieruchomoéci
motoryzacja 2

| pralnicza 1
timeshare
pocztowa
gastronomiczna

rzewozowa 16
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 7
medyczna 6
wyposazenie wnetrz
ogrzebowa

windykacyjne
inne 3
II. Umowy sprzedazy, w tym: 613
obuwie i odziez 272
wyposazenie mieszkania 36
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 161
komputer i akcesoria komputerowe 35
motoryzacja 39
artykuty spozywcze 15
artykuly chemiczne i kosmetyki 2
zabawki 2
inne 51
III. Umowy poza lokalem i na odlegto$¢ 103

o A F 4
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogoltem
I. Ustugi, w tym: 22 19 3 -
ubezpieczeniowa 2 2 - -
finansowa (inna niz | 1 1 - -
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 2 2 - -
dostawy energii, gazu, ciepta, |- - - -
wody, wyw0z nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 11 9 2 -
turystyczno-hotelarska 1 1 - -
deweloperska, posrednictwo - - - -
nieruchomosci
motoryzacja 1 - 1 -
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa * - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 1 1 - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- | - - - -
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne - - - -
inne 3 3 - -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 51 7 14 -
obuwie i odziez 34 23 11 -
wyposazenie mieszkania i - - - -
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet|8 6 2 -
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe | - - - =
motoryzacja 2 2 - -
artykuly spozywcze - - - -
artykuly chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki - - - -
inne 7 6 1 -
III. Umowy poza lokalem i na 4 3 1

odleglos¢

e %4




Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wst

postepowan.

epowanie do toczacych sie

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilosé
ogodltem

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towaréw

2. | Powédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

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

9]

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. | Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

“Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (iloé¢ ogotem)

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




Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne e
2. | Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym | e
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 - 1

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy




Sprawozdanie
z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
dla powiatu kro$nienskiego i miasta Krosna
za rok 2012.

Sprawozdanie obejmuje dzialalnosé Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dla miasta
Krosna w okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 grudnia 2012 r.

Krosno, 18.03.2013 r.




Wstep i uwagi ogolne.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw 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 rzecznikéw konsumentow. 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 dziatalnosci za rok ubiegly
w  zakresie dotyczacym powiatu krosnienskiego, Powiatowy Rzecznik Konsumentow
przedklada do zatwierdzenia Staro$cie a w zakresie dotyczacym miasta Krosna,
Prezydentowi. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w terminie do 31 marca kazdego roku,

przekazuje  sprawozdania  wlasciwej delegaturze  Urzedu Ochrony  Konkurencji

1 Konsumentow.

Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw i ich realizacja.

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 p6ézn. zm.), do zadan Powiatowego

Rzecznika Konsumentow w szczegdlnosci nalezy:

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Jednym z podstawowych zadafh Rzecznika jest udzielanie konsumentom bezptatnych
porad i informacji prawnej. Realizacja tego zadania odbywata si¢ w 2012 r. telefonicznie,
pisemnie, przy pomocy internetu, badZz bezposrednio konsumentom zglaszajacym sie
osobiscie do Rzecznika. Udzielajac porad i informacji prawnej, Powiatowy Rzecznik
Konsument6w doktadnie analizowatl przedstawiony problem.

W 2012 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zarejestrowal lacznie 833 porady

i informacje prawne, udzielone konsumentom bedacym mieszkaficami miasta Krosna.

Problemy, z ktérymi zwracali si¢ konsumenci dotyczyty:
- w zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, wyposazenia mieszkania, sprzgtu AGD i RTV,

komputeréw i akcesorii komputerowych, motoryzacji, artykuléw spozywczych,




artykuléw chemicznych i kosmetykéw, zabawek, oraz innych np. dotyczacych
materiatéw budowlanych.
- W zakresie ustug: ushug ubezpieczeniowych, ushug  finansowych, ustug
telekomunikacyjnych, ustug remontowo-budowlanych, ustug w zakresie dostawy
mediéw, ushug turystyczno-hotelarskich, ushug motoryzacyjnych, ustug przewozowych,
ustug edukacyjnych, ustug medycznych i innych.
Wiele porad i informacji prawnych, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielil réwniez
W zakresie zawierania uméw poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglos¢.

(patrz: Tabela nr 1)

2. Wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach dotyczacych ochrony praw i interesow
konsumentéw odbywato sie po doktadnym zapoznaniu sie 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 kierowat wystapienie do przedsigbiorcy. Wskazujac stanowisko konsumenta
oraz opini¢ Rzecznika w danej sprawie, zadal zlozenia wyjasnieri oraz przedstawienia
propozycji rozwigzania sporu.

W 2012 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wptynelo tacznie 56 spraw. Z czego 46

spraw zostala zatatwiona pozytywnie, 6 negatywnie, 2 pozostaja w toku a 2 sprawy odtozono

aa.

Sprawy, w ktorych wystepowat Rzecznik dotyczyly:

- w zakresie sprzedazy: obuwia i odziezy, sprzgtu AGD i RTV, komputerow i akcesorii
komputerowych, artykutow chemicznych i kosmetykéw i innych.

- w zakresie ustug: ushug ubezpieczeniowych, ustug finansowych, ustlug remontowo-
budowlanych, ushug telekomunikacyjnych, ushig turystyczno-hotelarskich, ustug
motoryzacyjnych, ushug przewozowych i innych.

Rzecznik wystepowat takze do przedsigbiorcéw w sprawach zwiazanych z umowami poza
lokalem przedsigbiorstwa i na odleglos¢.

(patrz: Tabela nr 2)




3. Wspéldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w trzech sprawach zwrécit sic do UOKIK
Delegatury w Krakowie o podjecie odpowiednich dzialan w celu ustalenia czy praktyki
stosowane przez operatora telekomunikacyjnego nie naruszaja zbiorowych interesow
konsumentow.

-Praktyki te w pierwszej sprawie dotyczyly wprowadzania przez przedsigbiorcéw w blad co
do nazwy swojej firmy oraz kar umownych naliczanych w zwiazku odstapieniem
konsumentéw po uptywie 10 dni od zawarcia umowy. Decyzja z dnia 31.12.2012 r. Prezes
UOKIK uznal dzialania operatora wskazanego przez Rzecznika za praktyki naruszajace
zbiorowe interesy konsumentow.

-W drugiej sprawie praktyki dotyczyly naliczania wysokich optat tzw. kary umowne;j z tytutu
rozwigzania umowy przed koncem okresu na jaki zostata zawarta oraz stosowania wzorcow
umowy, ktérych tres¢ nie przedstawia w sposéb jasny i zrozumialy rzeczywistych kosztow
przyznanej konsumentowi promocji, co utrudnia w rezultacie podjecie przez konsumenta
decyzji dotyczacej zmiany dostawcy ustug telekomunikacyjnych. Rzecznik otrzymat pismo
informujace o wszczgciu postgpowania wyjasniajacego.

-Trzecia sprawa dotyczyla stosowania przez operatora wzorca umowy, ktorej zapisy zdaniem
Rzecznika wyczerpujg znamiona klauzul abuzywnych.

W dniu 17 kwietnia 2012 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wziat udziat
w spotkaniu organizowanym przez Urzad Komunikacji Elektronicznej Delegature
w Rzeszowie dotyczacym ochrony praw konsumentéw na rynku telekomunikacyjnym.

17 maja 2012 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw uczestniczyl w charakterze
prelegenta na konferencji pod patronatem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
zorganizowanej okazji 50 lat Praw Konsumentéw w Tarnowie.

W dniu 11 grudnia 2012 r. odbylo si¢ w Starostwie Powiatowym w Krosnie spotkanie
robocze rzecznikéw konsumentéw w wojewoddztwa podkarpackiego i matopolskiego z

Dyrektorem UOKIiK Delegatury w Krakowie w celu dokonania oceny stanu ochrony




konsumentéw pod katem nieuczciwych praktyk rynkowych oraz oméwienia istotnych
problemoéw rzecznikéw konsumentow.

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

W zwigzku z pismem UOKIK informujacym o prowadzonych konsultacjach
spotecznych nad zmiang ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Powiatowy Rzecznik

Konsument6éw przekazat swoje stanowisko na temat projektu ustawy.

4. Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegélnosci przez wprowadzenie

element6w wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkolach publicznych.

W ramach edukacji konsumenckiej prowadzonej w 2012 r. Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw przytaczyt si¢ do drugiej juz edycji akcji organizowanej przez Ministerstwo
Finanséw i Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw pod nazwa ,, Wez paragon”, ktérej
gtéwnym celem bylo u§wiadomienie podatnikom, ze paragon jako dowod zakupu pomaga w
dochodzeniu roszczen w przypadku sporu z przedsigbiorcg oraz pozytywnie wplywa na
funkcjonowanie gospodarki poprzez zwigkszenie 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 grudniu 2012 w ramach kampanii prowadzonej przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw pod nazwa ,\Nie daj si¢ nabra¢. Sprawdz, zanim podpiszesz”, Rzecznik
zaproponowat dyrektorom szkét wspolprace w zakresie edukacji finansowej mlodziezy
migdzy innymi poprzez materiaty edukacyjne i prelekcje.

W zwigzku ze zmiang ustawy o kredycie konsumenckim, Rzecznik przygotowal dla
Redakcji ,,Nowe Podkarpacie” artykut dotyczacy najwazniejszych zmian w kredytach
konsumenckich.

Na zaproszenie Zespohu Szkét Ponadgimnazjalnych Nr 2 im. Ks. St. Szpetnara w Krosnie,
Rzecznik przeprowadzil warsztaty na temat ,,Prawa konsumenta we wspolczesnym $wiecie”
dla uczniéw klas IV technikum —technika organizacji uslug gastronomicznych oraz II
zasadniczej szkoty zawodowej w zawodzie sprzedawca oraz kucharz malej gastronomii.

Dzigki Polskiemu Zwiazkowi Gluchych- Koto Terenowe w Krosnie, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw przy pomocy tlumacza jezyka migowego, przedstawil osobom niestyszacym

i stabo styszacym tematyke zwigzang z ochrong konsumentéw.




5. Rzecznik Konsumentéw moze wytaczaé powédztwa na rzecz konsumentéw oraz

wstepowac za ich zgodg do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrong intereséw

konsumentow.

W 2012 r. wigkszos¢ spornych spraw, ktére wplynety do Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw byta zatatwiana w spos6b polubowny. W przypadkach, w ktérych prowadzone
dziatania nie przyniosly spodziewanego rezultatu, Powiatowy Rzecznik Konsumentow
przygotowal na prosb¢ konsumentéw lacznie 3 pisma procesowe w tym:

- pozew dotyczacy niezgodnosci towaru z umowa.

-sprzeciw od nakazu zaplaty wydany w sprawie dotyczacej $wiadczenia ustug

telekomunikacyjnych

-istotny poglad na sprawg dotyczaca niezgodnosci towaru z umowa.

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

roszczen na drodze sagdowe;j.

(patrz Tabela nr 3 i 4)

Podsumowanie i wnioski.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2012 r. rozpatrzyl lacznie 892 sprawy,

dotyczace konsumentdw z terenu miasta Krosna, ktére w poréwnaniu do roku 2011 wzrosty

0292.

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

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

Rzecznika Konsumentéw wplyneto 34 sprawy)

-w 2009 r. - 299 spraw

-w 2010 r. - 379 spraw

-w 2011 r. - 600 spraw

-w 2012 r. - 892 sprawy
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Wzrost spraw konsumenckich, ktérymi zajmuje si¢ Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw, bardzo dobrze odzwierciedla powyzszy wykres. Swiadczy to o wciaz
rosnacym zapotrzebowaniu konsumentéw na pomoc prawng w zakresie udzielania porad,
przygotowywania pism i pomoc w dochodzeniu roszczen na drodze sadowej. Jednoczesnie w
zwigzku ze wzrostem nieuczciwych praktyk rynkowych, istnieje potrzeba aktywnosci
wspoldziatania z instytucjami dziatajacymi w zakresie ochrony konsumentéw. Podobng
aktywno$¢ wymusza réwniez dzialanie rynku. Stad wcigz niezbedna pozostaje edukacja
konsumentow, zwlaszcza 0sdb starszych.

Majac na uwadze powyzsze, nalezy podkresli¢, ze w sytuacji dalszego wzrostu spraw,
skutecznos$¢ dziatan Rzecznika bedzie uwarunkowana réwniez mozliwosciami techniczno-

organizacyjnymi.
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SPRAWOZDANIE Z DZIAEALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2012R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Kroénie

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

Ogodlem

I. Ustugi, w tym: 224
ubezpieczeniowa 31

finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 16
remontowo-budowlana 29

dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywéz 18

nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 98
turystyczno-hotelarska 17

deweloperska, posrednictwo nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
przewozowa 9
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 2
medyczna 3
wyposazenie wnetrz

ogrzebowa
windykacyjne
inne 1
II. Umowy sprzedazy, w tym: 509
obuwie i odziez 212
wyposazenie mieszkania 25
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 126
komputer i akcesoria komputerowe 40
motoryzacja 32
artykuly spozywcze 16
artykuly chemiczne i kosmetyki 4
zabawki 5
inne 49
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 100 \




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

Przedmiot sprawy

Ilosé

wystapie
n ogoélem

Zakonczone

pozytywnie

Zakonczone

negatywnie

Sprawy

w toku

L. Ustugi, w tym:

17

13

3

ubezpieczeniowa

finansowa niz

ubezpieczeniowa)

(inna

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,
wody, wywdz nieczystosci

ciepta,

telekomunikagja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

ralnicza

timeshare

pocztowa

astronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

mne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

QL Q|

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet

telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢




Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajgce
zadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilosé
ogodtem

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towaréw

2. | Powédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow *

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

6. | Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

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

** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogétem)




Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

L
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 sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy




