[image: image1.jpg]i@

G ookl

Tyt
/

/
UCHWALA Nr L\//('O'S\o”r .....

Rady Powiatu w Elblagu
zdnia ......... XQUW&’O"‘" ..................

w sprawie zatwierdzenia Sprawozdania Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Elblagu z dzialalnosci w 2006 roku.

Na podstawie art. 38 ust. | ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (tekst jednolity - Dz. U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080,
z 2006 r. Nr 157, poz. 11191 Nr 170, poz. 1217). w zwiazku z art. 12 pkt 11 ustawy
z dnia 5 czerwea 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz.
1592, z 2002 r. Nr 23, poz. 220, Nr 62, poz. 558, Nr 113, poz. 984, Nr 153, poz. 1271,
Nr 200. poz. 1688 i Nr 214, poz. 1806, 7z 2003 r. Nr 162, poz. 1568 oraz z 2004 r. Nr
102, poz. 1055) Rada Powiatu w Elblagu @ ¢ h wala, co nastepuje:

§1

Zatwierdza si¢ Sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Elblagu
z dziatalnosci w 2006 roku. stanowiace zataeznik do niniejszej uchwaty.

§2

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjgcia.
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Zgodnie z art. 34 ust. ustawy z dnia I5 grudnia 2000 r. z dnia o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080. z 2006 r. Nr 157,
poz. 11191 Nr 170, poz. 1217) zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony
praw konsumentow wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentow.

Art. 38 ust. | ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow naklada na rzecznika
obowiazek przedtozenia radzie powiatu do zatwierdzenia, w terminie do dnia 31 marca
kazdego roku, rocznego sprawozdania ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim.

Sprawozdanie przedstawia rodzaje spraw, z ktorymi konsumenci zglaszali si¢ oraz

metody i sposoby dziatania rzecznika w celu ochrony interesow konsumentow

w 2006 roku. rf
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SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W ELBAGU
Z DZIALALNOSCI W 2006 ROKU

I.  Wstep i uwagi ogolne dotyczgce dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Elblagu zostat powotany 7z dniem
15 kwietnia 2006 r. uchwalg Nr XXVI1/27/06 Rady Powiatu w Elblagu z dnia
14 kwietnia 2006 r., w miejsce odwotanego rzecznika. Miejscem wykonywania pracy
rzecznika jest Starostwo Powiatowe w Elblagu, ul. Saperow 14A. Wymiar czasu pracy
rzecznika wynosi 1/8 etatu. Przyjecia konsumentow odbywaja  si¢ dwa razy
w tygodniu, w $rode w godzinach 9%~ 12% oraz w piatek w godzinach 1 (el
W strukturze organizacyjnej Starostwa Powiatowego w Elblagu stanowisko to
wyodrebniono jako samodzielne.
Podstawy prawne dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw okresla ustawa
z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tekst jednolity —
Dz. U. z2005r. Nr 244, poz. 2080 ze zmianami). W my$l cytowanej wyzej ustawy
do zadan rzecznika w szczegdlnosei nalezy:
- zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

- skladanic wnioskow w sprawic stanowienia i zmiany przepiséw prawa

miejscowego w zakresie ochrony konsumentow.
- wystgpowanie do przedsicbiorcdw w sprawach ochrony praw i interesdw

konsumentow.



[image: image4.jpg]- wspoldziatanic z wlasciwymi miejscowo delegaturami  Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekeji  Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi,

- prowadzenie edukacji konsumenckiej.

- wykonywanie innych zadan okreslonych w przepisach prawa.

Ponadto rzecznik moze réwniez wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentéw oraz
wstepowad, za ich zgoda, do toczacego si¢ postepowania W sprawach o ochrong
intereséw konsumentéw.

Wsrod  instytucji, ktérych zadaniem jest ochrona interesow konsumentow rzecznik
jest instytucja samorzadowa o charakterze doradezym w sporach konsument —
przedsigbiorca, nic  posiadajacym  jednakze $rodkéw  prawnego  przymusu
porwalajacych na .zmuszenie™ przedsigbiorcow do  zachowania  zgodnego
7 roszezeniami  konsumentéw. Przy nieuwzglenieniu zadan konsumenta pozostaje

mu dochodzenie roszezen na drodze postgpowania sadowego.

II. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W okresie roku 2006 moja dzialalnos¢ jako rzecznika koncentrowala si¢ na
bezptatnym poradnictwie konsumenckim i informacji prawnej.
W analizowanym  okresie  udzielono  ogotem 42 porady  prawne.
W 26 przypadkach byly to porady udzielone konsumentom w siedzibie Starostwa
Powiatowego, polaczone z badaniem uméw i innych dokumentéw, a takze
7 przygotowaniem pism dla potrzeb konsumentow (o réznym charakterze). Pozostale
porady udziclone zostaly telefonicznie, w sprawach nie wymagajacych badania umow
i dokumentow. Przedmiotem tych porad byly zwlaszcza uprawnienia konsumentow
i odpowiedzialno$é sprzedawey 7 tytutu niezgodnosci towaru z umowa na podstawie
ustawy z dnia 27 lipca 2002 1. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz 0 zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze zmianami). O poradg
i pomoc prawng zwracali si¢ nébw’cy’ roznych towardéw (obuwia, odziezy. sprzetu

gospodarstwa domowego i TV, wyposazenia wnetrz, sprzetu komputerowego,



[image: image5.jpg]aparatow telefonicznych komérkowych. skutera, opon samochodowych), ktorzy po
zlozeniu reklamacji nie otrzymali od sprzedawey odpowiedzi lub zados¢uczynienia ich
zadaniom.

O porady prawne zwracali si¢ takze konsumenci, ktorzy dokonali zakupu drzwi, okien
wraz z montazem, ktore okazaly si¢ niezgodne z umowa. W tych przypadkach
udzielano informacji o przystugujacych konsumentom uprawnieniach i o dalszym
sposobie postepowania.

Konsumenci zglaszali skargi i wystepowali o udzielenie porad i pomocy
w dochodzeniu roszezen od operatoréw sieci telekomunikacyjnej (obciazenia za
niezrealizowane polaczenia lub wezwania do zaptaty po odstapieniu od umowy).
W jednym przypadku przygotowano konsumentowi wniosek do Urzedu Komunikacji
Elektronicznej o przeprowadzenie postepowania mediacyjnego z operatorem
telekomunikacyjnym. Sprawy z jakimi zwracano si¢ do rzecznika to takze skargi na
dzialalno$¢ bankow (wezwania do zaplaty po latach lub zaksiggowanie wplat na inne
konto) czy tez zadanic zwrotu oplat przygotowawczej po odstapieniu od umowy.
Skargi dotyczyly takze umoéw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa
(niezrealizowanie przedmiotu zlecenia lub wadliwe wykonanie stolarki drzwiowej lub
okiennej). Powyzsze wigzalo si¢ z zakupem towarow  konsumpcyjnych
zrealizowanych poprzez kredyt konsumencki. Konsumenci splacali raty kredytu nie
mogac wyegzekwowacé od przedsigbiorey zgodnoéci towaru z umowa.

W dwoch przypadkach ustalono na prosbe konsumenta adres przedsigbiorey, kiérego
brak unicmozliwiaf skuteczne zlozenie reklamacji (z ewidencji dziafalnosci
gospodarczej oraz bazy danych banku udzielajacego kredytu na zakup towaru).
Niektore z interwencji konsumentow skarzacych si¢ na przewlekly termin zatatwiania
reklamacji zalatwiono pozytywnie wskutek interwencji telefonicznej rzecznika.

Pewne efekty dzialan na rzecz Swiadomodci prawnej konsumentow uwidaczniaja sig
w tym, ze konsumenci zwracaja si¢ o interpretacje przepisow ustaw, a takze przed
zawarciem umowy z prosba o wyjasnienie jej uregulowan i przewidywanych skutkow

prawnych zawarcia takicj umowy (np. deweloperskicj).
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niekorzystnych (niekiedy po sporym uplywie czasu od ich zawarcia, na etapie

cji). Z moich spostrzezen wynika, ze zawierajgcy umowe (o niekorzystnych
skutkach) przed jej podpisaniem nic zapoznaja si¢ nawet z jej trescia, ani
z zalacznikami stanowigcymi integralng czes¢ umowy.

Jest 1o z jednej strony przejawem niefrasobliwosci, a nawet naiwnosci w prowadzeniu
wiasnych spraw, a 7 drugicj strony przejawem niskiego poziomu znajomosci prawa.
We wszystkich mozliwych kontaktach z konsumentami sugeruj¢ potrzebe gruntownej
analizy treSci umowy przed jej zawarciem, a w razic jakichkolwiek watpliwosci
o zwracanie si¢ do mnic (przynajmniej telefonicznie) o porade w zakresie skutkow
prawnych wynikajacych z zawarcia umowy o okreslonej tresci.

Szczegélowe dane liczbowe dotyczace struktury tematycznej udzielonych porad

i informacji przedstawia zalgczona Tabela Nr 1.

11l. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw.

W wielu przypadkach interwencja konsumenta, zgodnie z porada rzecznika lub
bez, okazywala si¢ bezskuteczna. Przedsiebiorey ignorowali reklamacje konsumentow,
badz zatatwiali je odmownie. W tych przypadkach Powiatowy Rzecznik Konsumentow
wystgpowal do przedsigbiorcy wyjasniajac podstawy prawne zadan konsumenta oraz
wzywajac do polubownego zatatwienia sporu.

W sprawozdawczym okresie dzialajac na zasadzie art. 37 ust. 1 pkt 3 ustawy
o ochronie konkurencji i  konsumentow wystapitam w9 przypadkach do
przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesoéw konsumentow. W czterech
przypadkach przedsigbiorcy uznali roszczenia konsumentow. a w pigciu przypadkach

przedsigbiorcy odmoéwili uznania roszczenia lub nie udzielili odpowiedzi na

skierowane do nich wystapienia (jedna sprawa w toku).

W zwiazku z nieudzieleniem odpowiedzi rzecznikowi w dwoch przypadkach ztozono
do organow Policji zawiadomienic o popelnieniu przestgpstwa, ktore jest zagrozone
kara grzywny.

Sprawy dotyczyly:



[image: image7.jpg]~ umoéw o swiadezenie ustug telekomunikacyjnych,

- reklamacji wynikajacych z zawartych umow sprzedazy (obuwia, skutera, aparatu
telefonicznego komérkowego, opon samochodowych).

~ reklamacji zwigzanych z zakupem wraz z montazem drzwi i okien.

- reklamacji zwiazanej z udzieleniem kredytu konsumpeyjnego i odstapieniem od
zawarlej umowy.

Struktur¢ wystapien Powiatowego Rzecznika Konsumentow w  indywidualnych

sprawach przedstawia Tabela Nr 2.

W analizowanym okresie nie wytaczalam powddztw na rzecz konsumentow,
ani nie wstgpowatam do toczacych si¢ postepowan.

Rzecznik  udostepnial konsumentom przygotowane na zlecenie Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow, a takze przez Stowarzyszenic Konsumentow
Polskich materiaty informacyjne.

Wdrozono instalacje systemu bazy skarg konsumenckich zrealizowanego
w ramach projektu Phare nr 2003/004-379/01.10 ,.Wzmocnienie polityki ochrony

konsumentow™ realizowanego przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
IV. Whioski konicowe.

Dzialalno$¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow w roku 2006 dotyczyla
ochrony praw i intereséw konsumentéw w indywidualnych sprawach, w ktorych
zainteresowani zwracali si¢ o pomoc lub informacje. Wiele spraw zakoficzyto si¢
dobrowolnym  spelnicniem  przez  przedsigbiorcow  uzasadnionych  roszczen
konsumentow po uzyskaniu porady lub wskutek telefonicznej interwencji rzecznika.
Przedsigbiorcy odpowiadali na wigkszo$¢ wystapien, dwa wystapienia pozostawili
jednak bez odpowiedzi.

Na podstawie przedlozonych rzecznikowi w 2006 roku spraw konsumenckich
stwierdza si¢, iz przedsigbiorcy wykazuja si¢ nicznajomoscia przepisow prawa
dotyczacych ochrony k011su11101116w. zwhaszcza ustawy o szezegolnych warunkach

sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, a wszelkie watpliwosci



[image: image8.jpg]sq wykorzystywane na niekorzy$¢ konsumentoéw. Stan wiedzy o prawach konsumenta
jest dosy¢ ograniczony i nie sprzyja dochodzeniu naleznych uprawnien.

W duzej ilosci spraw dotyczacych sprzedazy towaréw przedsigbiorcy odmawiali
przyjecia reklama

. domagajac si¢ dotaczenia do niej dokumentu gwarancyjnego,
a co za tym idzic wymuszajac na konsumentach wybdr gwaranta jako podmiotu

zobowiazanego do rozpatrzenia reklamacji.




[image: image9.jpg]Tabela Nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw — struktura udzielanych porad:

Wyszczegolnienie Ogolem
1. Uslugi og6lem, w tym: | 19
bankowe, 5 7\
finansowe, [ o ;
ubezpieczeniowe. 1

systemy argentynskie, =

telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa), | 2

dostawa energii (prad, g‘uz. ciepto, woda), 1

motoryzacyjne (serwis), = |

Turystyezne i hotelarskie, =

| pralnicze. il E
l remontowo - budowlane | 5"
Inne (naprawa sprzetu AGD, fryzjerskie) : 5;
1. Umowy sprzedazy ogolem, w tym: 19
wyposazenie wnetrz (AGD. TV), ) 8
odziez, - 1
| obuwie, o 3
samochody. =
Inne (skuter, zabawki, glazura, mieszkanie) o 7 ;

1. Umowy poza lokalem i na odlegjﬁ)éév 4




[image: image10.jpg]Tabela Nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorcow w sprawie ochromy praw interesow

konsumentow

Wyszezegolnienie

Ogolem ilosé
wystapien pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Zakonczone

Sprawy
w toku

1. Ushugi ogélém, w t)m.;

2 1

1 -

bankowe,

1 1

finansowe,

ubezpieczeniowe,

systemy argentyiiskie,

\télekomunikacﬁne
(operatorzy, TV kablowa),

cieplo, woda),

dostawa  energii (prad. gaz.

motoryzacyjne (serwis),

turystyczne i hotelarskie,

pralnicze,

remontowo - budowlane

inne, jakie

1. Umowy sprzedaiy‘
| ogolem, w tym:

wyposazenie wngtrz (AGD,
V),

odziez.

obuwie,

samochody,

Inne (skuter, aparat, op(;n)r)

w

HI. Umowy poza lokalem
i na odleglo$¢

w
[§)

_powodztw:

Tabela Nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw — struktura

Przedmiot sporu

I{()zstrzygnis;cie sporu

1lo$é powodztw ogolem

Powddztwa dotyczace

uzytkowych

reklamacji i gwarancji towaréw

| Powodztwa dotyczace

wykonania ustug

niewykonania lub nienalezytego

Inne, jakie?





