Sprawozdanie
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Zawierciu za rok 2012

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw ( Dz.U. z 2007 r. , or 50, poz. 331 z péin. zm.)
Rzecznik przedklada Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie

z dzialalnoéci w roku poprzednim.

Jednym z zadan powiatu zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r.
o samorzadzie powiatowym ( tekst jednolity Dz.U. z 2001r. Nr 142, poz. 1592 z pdzn. zm.)
jest ochrona praw konsumentow. Okreslone powyzej zadanie wykonuje w oparciu o przepisy
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow Powiatowy Rzecznik Konsumentow.

Zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentow do zadan Rzecznika
Konsumentéw nalezy migdzy innymi:

e zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw Konsumentow,

e wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentow,

e sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa migjscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

» wspoltdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Kenkurencji
i Konsumentow, organami Inspekceji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

Oprocz w/w zadan i kompetencji Rzecznik Konsumentdéw moze roéwniez:

e wystepowa¢ z powodztwami na rzecz konsumentow w sprawach cywilnych
w rozumieniu kodeksu cywilnego,

o wystepowal jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentéw, w rozumieniu kodeksu wykroczen,

o wystepowac do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z wnioskiem
o wszczecie postepowania antymonopolowego w sprawach praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow.

Instytucja Powiatowego Rzecznika Konsumentow jest podmiotem stuzacym ochronie
podstawowych interesow konsumenta w stosunku do profesjonalnych podmiotéw jakim sa
przedsiebiorcy. Konsumentem  jest natomiast osoba fizyczna, zawierajaca umowe
z przedsigbiorcg w celu niezwigzanym z dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa.



Zadania Rzecznika oraz prawa konsumentow wyznaczaja, oprocz przepisow ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow, przepisy ustawy o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej i Kodeksu cywilnego, ustawa o kredycie konsumenckim,
o ochronie niektérych praw konsumentdéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny, o ustugach turystycznych, o cenach, o jezyku polskim,
o ogolnym bezpieczenstwie produktow, prawo bankowe, pocztowe 1 inne.

W ciagu 2012r. w Biurze Rzecznika Konsumentéw zarejestrowano 2284 spraw
zwigzanych z ochrong praw konsumentow, co wskazuje na widoczny wzrost zainteresowania
wsrod konsumentéw pomoca 1 poradnictwem prawnym udzielanym przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentow w poréwnaniu z latami ubiegtymi. Dla poréwnania w roku 2008
zarejestrowano 801 spraw, w 2009r. 859 spraw, w 2010r. 1120 spraw, a w 201 1r. 1668 spraw.

Sposrdéd wszystkich spraw konsumenckich w 2087 przypadkach Rzecznik udzielat
konsumentom bezptatnych porad konsumenckich i informacji prawnej, co mialo miejsce
w ramach rozméw osobistych z konsumentami, a takze podczas rozmow telefonicznych.
Poradnictwo konsumenckie miato najwickszy udzial w ogdlnej liczbie spraw bedacych
przedmiotem dziatalnos$ci Rzecznika. Wynika to z duzego zapotrzebowania na taka forme
pomocy.

Porady polegaly na udzieleniu wszechstronnej informacji dot. przystugujacych
konsumentom praw 1 obowigzkoéw, termindw skladania reklamacji, interpretacji
obowigzujacych przepisow na tle konkretnego przypadku, wskazywaniu dziatan jakie
powinni podja¢ w swoich sprawach.

Rzecznik starajac si¢ ukierunkowac dziatania podejmowane przez konsumentéw intormowal
rowniez o mozliwosci pomocy ze strony Rzecznika przy dochodzeniu roszezen.

W wielu wypadkach Rzecznik pomagal konsumentom w przygotowaniu stosownych pism,
np: pisemnych reklamacji, oswiadczen o odstapieniu od umoéw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa, oswiadczen o uchyleniu si¢ od skutkdéw prawnych podpisania umowy pod
wplywem bledu.

W pewnych przypadkach konsumenci, zwlaszcza w wieku starszym, wymagali pomocy
w calym postepowaniu reklamacyjnym. W tym zakresie Rzecznik stuzyl pomocg nie tylko w
kwestii fachowej informacji, ale rowniez pomagat redagowaé pisma, poczawszy od napisania
zgloszenia dotyczacego niezgodnosei towaru z umowa, poprzez procedure reklamacyjna, az
do ewentualnego przygotowaniu pozwu.

Kazda porada konczy si¢ zaproszeniem do ponownego nawigzania kontaktu z Rzecznikiem w
przypadku jakichkolwiek trudno$ci w rozwiagzaniu problemdw, badz wyjasnienia watpliwosci.

Porady udzielane konsumentom najczesciej dotyczyly:
e mozliwosci skutecznego egzekwowania praw konsumentéw w zwiazku z zakupem
towaréw konsumpcyjnych niezgodnych z umowa,
terminow, sposobow oraz form skladania 1 rozpatrywania reklamacii,
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug,
interpretacji zapisow réznego rodzaju umow,
wyjasdnienia roznicy pomig¢dzy zaliczka 1 zadatkiem,
prawa odstapienia od umow zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtosé¢

Analizujac porady nalezy stwierdzi¢, ze nadal czgsta praktyka sprzedawcéw jest odsylanie
konsumenta do producenta lub serwisu w ramach uprawnien wynikajacych z gwarancji



z catkowitym pominigciem uprawnien konsumenta i obowiazkéw sprzedawcy wynikajacych
z tytutu niezgodnosci towaru z umowa.

Rzecznik udzielal rowniez konsumentom specjalistvcznej pomocy prawnej, np. pomoc
w przygotowaniu stosownego o$wiadezenia o odstgpieniu od umowy zawartej poza lokalem
przedsigbiorstwa, uméw kredytu konsumenckiego, o$§wiadczen o uchyleniu si¢ od skutkow
prawnych umowy zawartej pod wplywem biledu.

W tym ostatnim przypadku z uwagi na fakt, iz byly to trudne, skomplikowane przypadki,
wymagaly czasochtonnego i dokladnego zapoznania si¢ z dokumentami, a takze oceny czy
zachodza przestanki do skutecznego uchylenia si¢ od skutkéw prawnych podpisania umowy
pod wplywem bledu.

Strukture porad udzielonych w 2012r. przedstawia tabela nr 1.



W 197 sprawach Rzecznik wystapil do przedsigbiorcow, sprzedawcow,
ustugodawcow w trybie mediacyjnym lub z interwencja (wnioskiem) o podjgcie czynnosci
zmierzajacych do ugodowego zakonczenia sporu. Dodatkowo w 2012r Rzecznik kontynuowal
prowadzenie spraw wszczetych w roku poprzednim.

W sprawach, w ktérych konsumenci wyczerpali przystugujace im srodki prawne, zwracali si¢
do Rzecznika celem udzielenia pomocy w formie mediacji.

Podstawa  prawng  wystapien  Rzecznika  Konsumentow  do  przedsigbiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentdw jest art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow.

Kierowane do przedsigbiorcOw wystapienia mialy przede wszystkim charakter wnioskow
o udzielenie informacji, ponowne rozpatrzenie reklamacji, rozwazenia mozliwosci
polubownego zakonczenia sporu, poddania sporu rozstrzygni¢ciu przez sad polubowny,
a w ostatecznosci wezwan przedsadowych.

Rzecznik prowadzi mediacje w formie pisemnej, polegajace gléwnie na przedstawieniu
stanowiska klienta popartego rzeczowymi argumentami i stosownymi przepisami prawa,
prowadzace czgsto do polubownego zalatwienia sprawy satysfakcjonujacego obie strony.

W wyniku kierowanych wystapien przedsigbiorcy uznali roszczenia konsumentéw w duzej
ilosci spraw.

W sprawach szczegélnie skomplikowanych, a takze gdzie pomimo pisemnych wystapien nie
nastepowalo wyjasnienie wszystkich okolicznosci sprawy, Rzecznik organizowal spotkania
mediacyjne celem znalezienia kompromisowego rozwigzania powstalego migdzy stronami
problemu.

Struktura przeprowadzonych wystapienn do przedsiebiorcdw w sprawie ochrony praw
i interesow konsumentdéw w 2012r. przedstawia sie nastepujaco:

e przewozu — 4 wystapienia

e bankowe — 4 wystapienia

e dostawa mediow — | wystgpienie

e obrot nieruchomosciami — 1 wystgpienie

e kursy — 1 wystgpienie

e turystyczne - 2 wystapienia

Sprawy dotyczytly nienalezytego wykonania zobowigzania.

» ustugi telekomunikacyjne ( operatorzy, TV kablowa) — 26 wystapien.

Mozna tutaj odnotowaé sprawy, gdzie zapewnienia telefoniczne przedstawicieli
operatordw nie maja pokrycia w pisemnych warunkach umowy, a takze sprawy

podstepnego wprowadzenia w blad przez przedstawiciela innego operatora, niz ten
z ktérym konsument ma podpisang umowe. Byly to w szczegdlnosci przypadki, gdzie



przedstawiciele operatoréw telefonii, proponujac zawarcie korzystniejszej umowy,
podszywali sie pod przedstawicieli Telekomunikacji Polskiej S.A.

Wickszos$¢ spraw w sporach z operatorami wskutek interwencji Rzecznika zostato
zakonczonych polubownie.

e ubezpieczenia — | wystapienie

¢ internetowe — 1 wystgpienie
Konsumenci skarzyli sie na zaprzestanie $wiadczenia ustug internetowych, brak
zasiegu w miejscu zamieszkania oraz nienalezyte $wiadczenie ustug.

e remontowo budowlane - 4 wystapienia
Zarzuty konsumentow dotyczyly gtownie trudnoéci z wyegzekwowaniem przystugujacych
roszczen 1 niskiej jakosci ustug.

¢ motoryzacyjne (serwis) - 1 wystapienie
e dostawa energii — 1 wystapienie
o ushugi fotograficzne — 4 wystapienia
Konsumenci skarzyli sie na niewykonanie zobowigzania wynikajacego z umowy.

Umowy sprzeday:

e wyposazenie wnetrz (AGD, RTV), armatura sanitarna - 9 wystapien

Skargi  konsumentéw  dotyczyly nieuznania reklamacji, nie przestrzegania
14 — dniowego terminu ustosunkowania si¢ do zadan konsumenta okreslonych
w zgloszeniu reklamacyjnym, naktanianie konsumentéw do sktadania reklamacji w trybie
gwarancyjnym ( odsylanie do serwisu gwarancyjnego).

e odziez — 3 wystgpienia
Zastrzezenia konsumentéw zwiazane byly przede wszystkim z niska jakoscia materiatu,
ujawniajaca sie po stosunkowo krétkim okresie uzytkowania.

s obuwie — 76 wystgpien

Podobnie jak w latach poprzednich obuwie jest najezgséciej reklamowanym towarem.
W 29 sprawach mediacje Rzecznika zakonczyly si¢ zmiang stanowiska przez
sprzedawcow i uznaniem roszczen konsumentow. W dalszym ciagu problemem sg opinie
rzeczoznawcdw w tym zakresie, wystawione na zlecenie sprzedawcy. Opinie te sa
wystawiane na niekorzys¢ konsumenta i w wielu przypadkach sg podobne. Zdarza sig, ze
nawet w przypadkach oczywistej wady produktu, wystepujacej po bardzo krotkim okresie
uzytkowania, usiluja uzasadni¢ odmowe uznania reklamacji, a wing obarczy¢
konsumenta, polegajacq na niewlasciwej konserwacji lub uzytkowaniu.

¢ materialy budowlane — 4 wystapienia
o sprzet sportowy — 1 wystgpienie

¢ meble, wypoczynki — 7 wystapien



¢ okna — 4 wystapienia
e sprzet motoryzacyjny, samochody, akcesoria —4 wystapienia
e drzwi — 7 wystapien

bizuteria, galanteria skorzana — 3 wystgpienia
agregaty - 1 wystapienie

zabawki, art. dziecigce — 1 wystapienie
komputery, akcesoria - 1 wystapienie

e telefony — 4 wystapienia

Umowy poza lokalem i na odleglo$¢ - 21 wystapien

Wielu konsumentow, szczegdlnie osoby starsze, napotyka na trudno$ci zwigzane z umowami
zawieranymi poza lokalem przedsigbiorstwa, np. na pokazach, wycieczkach czy w
mieszkanin. Czesto ta grupa ludzi ulega ,magii zakupéw cudownych, niepowtarzalnych
towardéw, wyjatkowej ckazji”

Umowy te z uwagi na element zaskoczenia i okolicznosci, utrudniaja konsumentom
zastanowienie si¢, przemyslenie proponowanych warunkéw umowy, poréwnania cen czy tez
wywotuja brak stanowczosei konsumentéw cheacych odmoéwi¢ zawarcia umowy.

W przypadku, gdy konsumenci zglaszali si¢ do Rzecznika przed uptywem 10 dniowego
terminu, Rzecznik udzielal pomocy w napisaniu stosownego oswiadczenia o odstapieniu od
umowy. Jednoczeénie z podpisaniem umowy poza lokalem przedsigbiorstwa konsumenci
czesto zawieraja umowe kredytu bankowego. Zdarza sig, ze przedstawiciele nie pozostawiaja
egzemplarza takiej umowy, uniemozliwiajac tym samym wystanie stosownego oswiadczenia
o odstapieniu od umowy kredytu konsumenckiego. Prowadzenie tego typu spraw jest bardzo
czasochtonne, Zwazywszy bowiem, ze konsumentami w takich sprawach sa najczgsciej osoby
starsze, samotne bedace emerytami rencistami, Rzecznik $wiadczyl kompleksowa obstuge
prawng poczawszy od pomocy w przygotowaniu oswiadczenia o odstapieniu od umowy
zawarte] poza lokalem, odstgpienia od umowy kredytu bankowego, az po pisemne
interwencje skierowane do przedsigbiorcy i1 banku.

Zestawienie wystqpien do przedsigbiorcow przedstawia tabela nr 2
Tabela nr 2: wystapienia do przedsighiorcow w sprawie ochrony praw interesow
konsumentow.

I Ushugi ogélem, w tym:

przewozu 4 1 2 1
bankowe 4 2 1 1
dostawa medidéw 1 1

obrét nieruchomeosciami 1 1




odleglosé

kursy 1 1

turystyczne 2 1 1

telekomunikacyjne 26 13 10 3
(operatorzy, TV kablowa),

pocziowe

ubezpieczenia 1 1

internetowe 1 1

remontowo budowlane 4 2 1
motoryzacyjne (serwis) 1

dostawa energii 1 1

uslugi fotograficzne 4 1 3
11 Umowy sprzedazy ogélem, '

wtym! -

wyposazenie wnetrz (AGD, 9 1 5 3
RTYV), armatura sanitarna

obuwie 76 29 40 6
odziez 3 2 1

materialy budowlane, 4 1 1 2
sprzet sportowy 1 1
meble, wypoczynki 7 2 4 1
okna 4 2 1 1
sprzet motoryzacyjny, 4 1 1 2
samochody, akecesoria

drzwi 7 2 1 4
bizuteria, galanteria skérzana |3 2 1
agregaty 1 1
zabawki, art. dziecigce 1 1

komputery, 1 1

akcesoria

telefony 4 3 1
I Umowy poza lokalem ina | 21 9 11 1




Mediacja jest najlepszym, najprostszym sposobem rozstrzygnigcia sporu, pod warunkiem, Ze
na takie rozwigzanie jest zgoda dwodch stron. Mediacja nie naraza Zadnej ze stron na
ponoszenie dodatkowych kosztow i ma na celu pozasadowe zalatwienie sporu.

Zdarza sie jednak, ze w przypadku odmiennych stanowisk stron sporu lub ewidentnie zlej
woli przedsigbiorcow pozostaje skierowanie sprawy na drogg postgpowania sadowego.

W sprawach w ktérych konsumenci podj¢li decyzj¢ o dalszym dochodzeniu roszezen przed
sadem, Rzecznik udzielal pomocy prawnej w formie sporzadzenia pozwu i udzielenia
dodatkowych wskazéwek. Tego typu dziatanie wymaga duzego naktadu pracy, kazda bowiem
sprawa kierowana do sadu jest inna i wymaga wnikliwego rozpatrzenia.

Podobnie jak w latach poprzednich Rzecznik podtrzymuje wspolprace z wlasciwymi
miejscowo Delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Inspekcjami
Handlowymi oraz innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow przejawiajaca si¢
przede wszystkim we wzajemnym sygnalizowaniu problemow dotyczacych naruszen praw
konsumentdw oraz informowaniu o podjetych dziataniach w tym zakresie.

Niezaleznie od powyzszych dziatan, Rzecznik w celu propagowania wiedzy konsumenckiej w
miarg posiadanych mozliwosci i potrzeb przekazywat konsumentom ulotki, niezbgdne
kserokopie aktéw prawnych, wzoréw zgloszen niezgodno$ei towaru konsumpeyjnego
z umowa, wzory oswiadczen o odstapieniu od uméw zawartych poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢, uméw kredytu konsumenckiego.

W duzym stopniu role edukacyjna pelnily rowniez wystapienia kierowane do
przedsi¢biorcow. Wprawdzie dotyczyly one konkretnych spraw, ale wskazujac $posob
zalatwienia sprawy, roéwnoczesnie wskazywany byl przedsigbiorcy sposob powinnego
postgpowania.

Na zakonczenie nalezy zwroci¢ uwage, ze w Powiecie Zawiercianskim wyraznie
zauwazy¢ mozna wzrost zainteresowania problematyka konsumencka mieszkancow, ktorzy
coraz chetniej zwracaja sie o pomoc i informacje prawne, a co najwazniejsze sg coraz bardzie]
$wiadomi swoich praw i starajg si¢ je egzekwowac.




