UCHWALA Nr XIX /112/08
RADY POWIATU W PODDEBICACH

z dnia 3 marca 2008 roku

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Poddg¢bicach za 2007 rok

Na podstawie art. 12 pkt 11 ustawy z dnia 5 czerwea 1998 roku o samorzadzie powia-
towym (Dz.U. z 2001 roku Nr 142, poz. 1592, z 2002 roku 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,
z 2003 roku Nr 162, poz. 1568, z 2004 roku Nr 102, poz. 1055, z 2007 roku Nr 173, poz.
1218) w zwiazku z art. 43, ust. 1 ustawy z dnia 21 marca 2007 roku o ochronie konkurencji i
konsumentéw (Dz. U. z 2007 roku Nr 50, poz. 331, zm. z 2007 roku Nr 99, poz. 660)

Rada Powiatu w Poddgbicach uchwala co nastgpuje:

§ 1. Zatwierdza si¢ sprawozdanie dotyczace dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Poddegbicach za 2007 rok w tresci stanowiace] zalacznik do niniejszej

uchwaty.

§ 2. Sprawozdanie, o ktorym mowa w § 1, podlega ogloszeniu na tablicy ogloszen

Starostwa Powiatowego w Poddebicach

§ 3. Uchwala wchodzi w zycie z dniem podjgcia.

Przewodnizacy Rady

-

Wojciecll Kabacinski



Zalgceznik do Uchwaly Nr XIX/112/08
Rady Powiatu w Poddgbicach
z dnia 3 marca 2008 r.

SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W PODDEBICACH ZA 2007 ROK

. Wistep i uwagi ogdlne dotyczace dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw.

a. formalno-prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie,

Ryszard Nowak jest Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéow Powiatu Poddgbickie-
go od dnia 1 czerwca 1999 roku (powolany na to stanowisko Uchwalg Nr VI/41/99 Rady Po-
wiatu w Poddgbicach z dnia 31 maja 1999 roku).

Zgodnie z § 29 Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Poddgbicach
przyjetego Uchwala Nr XIII/78/07 Rady Powiatu Poddgbickiego z dnia 21 wrzesnia
2007 roku do zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw nalezy przede wszystkim:

1) zapewnienia bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony praw konsumentéw;

2) skladania wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentow;

3) wystgpowania do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow;
4) wspéldziatania z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5) wykonywania innych zadan okreslonych w ustawie o ochronie konkurencji i konsumen-
tow lub w przepisach odrgbnych.

Ponadto rzecznik dziala na podstawie innych przepisow oraz w celu ulatwienia dotar-
cia do najnowszych przepisow prawnych, ich interpretacji a takze opiséw sytuacji zaistnia-
tych na terenie kraju (zwiazanych z ochrona intereséw konsumentow).

b. struktura biura rzecznika, stan kadrowy (ilos¢ zatrudnionych oséb oraz ich kwalifi-
kacje zawodowe),

Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw, zgodnie z posiadanag umowa o pracg, wykonuje te zada-
nia w wymiarze 1/2 etatu. Posiada wyksztalcenie wyzsze, a takze wieloletnig praktyke na sta-
nowiskach zwigzanych z przestrzeganiem prawa.

Biuro Rzecznika jest obslugiwane jednoosobowo. Mimo niepelnego etatu, wszyscy interesan-
ci sg przyjmowani w sprawie porad w kazdym dniu roboczym w czasie godzin pracy. W
przypadku dluzszej nieobecnosci, przekraczajacej 2 tygodnie, kwestie poradnictwa dla kon-
sumentow 1 interesantow, zgodnie z Uchwala Rady Powiatu, sg realizowane przez wyznaczo-
ng przez niego osobe — pracownika Starostwa. W wyjatkowych i bardziej skomplikowanych
przypadkach, osoba zastepujaca rzecznika, moze skorzysta¢ z pomocy prawnej Zespotu Rad-
céw Prawnych Starostwa Powiatowego. Tam tez rzecznik, jak rowniez osoba zastepujaca,
moze w kazdej chwili skorzysta¢ ze zbioru przepisoéw prawnych LEX.

Godziny przyjec interesantow sa podane do publicznej wiadomosci na stronie interneto-
wej Powiatu www.powiat.poddebice.pl, w Biuletynie Informacji Publicznej Starostwa Powia-
towego, oraz na wywieszce na drzwiach Biura. Informacje o godzinach przyjeé interesantow




spozycia. W wigkszosci sklepow rowniez mozna zauwazy¢, iz towary o koficzacym si¢ termi-
nie przydatnosci do spozycia sa przeceniane. Kwestie te pozostaja zreszta pod biezacym nad-
zorem Stacji Sanitarno- Epidemiologicznej oraz Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Siera-
dzu, z ktérymi rzecznik utrzymuje biezacy kontakt.

b. Charakter udzielonej pomocy prawnej (porady telefoniczne, pomoc bezposrednia
w biurze rzecznika),

Najczesciej porady byly udzielane telefonicznie. W roku 2007 nastapil wzrost ilosci
konsumentéw korzystajacych z takiej mozliwosci uzyskania porady. Dla mieszkancow po-
wiatu mieszkajacych w dalszej odleglosci od Poddebic taka forma jest tansza. Porady telefo-
niczne w 2007 roku stanowily 68,2% ogotu udzielonych porad. W wielu sprawach po udzie-
leniu telefonicznej porady rzecznik podejmowal interwencj¢ u przedsigbiorcy. Czgsto tez
rzecznik udzielal konsumentowi informacji jak ma postapi¢ i zwykle spraweg zalatwial juz
sam osobiscie. Zdarzalo si¢ rowniez, ze konsument po wstgpnej rozmowie z rzecznikiem i
nieudanej probie osobistego zalatwienia swojej sprawy, zglaszal si¢ osobiscie do rzecznika, z
prosba o pomoc. W 2007 roku rzecznik udzielit ogoélem 1484 porady co uzna¢ nalezy za
wskaznik poréwnywalny do roku poprzedniego. W ogdlnej liczbie porady dotyczace rekla-
macji zakupionych towaréw wyniosty 64.4% (956 porad), zas w zakresie wszelkiego rodzaju
ustug, 35,6% (528 porad). Porady dotyczyly reklamacji ustug, ale takze mozliwosci wyegze-
kwowania od ustlugodawcy zmiany stanowiska w przypadku odmowy zatatwienia reklamacji.
Proporcje tych wskaznikéw sg poréwnywalne do roku wezesniejszego.

Zakres tematyczny porad byl bardzo szeroki. Najlepiej swiadcza o tym dane statystyczne,
wskazujace procentowy udzial porad w poszczegélnych rodzajach towaréw:

e reklamacje artykuléw spozywezych — 275, tj. 28,7% - ilos¢ zdecydowanie wigksza niz
2006 r.

e reklamacje towarow z branzy RTV 1 AGD — 198, tj. 13,3%,

e reklamacje odziezy — 191, tj. 12,8%,

e reklamacje obuwia — 86, tj. 5,8%,

e reklamacje mebli — 35, tj. 2,3%,

e reklamacje samochoddéw i czgsci samochodowych (pokrewne) — 31, tj. 2,2%.

e Reklamacje komputerdéw i podzespoléw komputerowych — 47, tj. 3,1% (duzy wzrost).
Pytania dotyczyly gtownie nastepujacych probleméow:

- jak wlasciwie zalatwi¢ sprawe reklamacji konkretnego towaru (glownie art. spo-
zywcze, sprzet AGD i RTV, odziez, komputery),

- zgloszenie si¢ z prosba o interwencje¢ w przypadku jednorazowego odmownego za-
fatwienia reklamacji,

- zapytanie o okresy dopuszczalnosci dochodzenia roszczen z tytutu gwarancji, oraz o

sposobie dochodzenia roszczen,

- wyjasnienie watpliwosci dotyczacych interpretacji przepisow konsumenckich przez

sprzedawcow, zaklady ushugowe, firmy,

Byly takze porady dotyczace praw konsumentéw zatatwiane bezposrednio w Biurze
Rzecznika. Porad takich na przestrzeni catego 2007 roku bylo 611 (rok wczesniej 428, zas w
2005 roku 319). Osobiste zgloszenia konsumentéw byly bardziej skomplikowane i zwykle
wymagaly bezposredniej interwencji Rzecznika w sklepie, zakladzie ustugowym lub firmie
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d. krotki opis kilku najciekawszych spraw z tej kategorii, ze wskazaniem podstawo-
wych problemdw wigzacych sie z udzielanymi poradami prawnymi.

1. W zakresie ustug telekomunikacyjnych — mieszkaniec powiatu otrzymat telefoniczng ofertg
zawarcia umowy w ramach promocji w sieci jednego z operatoréw sieci telefonii komoérko-
wej. Po rozmowie telefonicznej, w ktérej przedstawiono mu w samych superlatywach ofertg
promocyjna, przekazal rozmawiajacej z nim osobie, ze nad propozycja musi si¢ zastanowic.
Nastepnie, po kilku dniach otrzymatl informacjg, ze zglosi si¢ w jego domu kurier, z umowa
do jej podpisania, lecz w przypadku jej nie podpisania nie bgdzie to rodzilo zadnych skutkow
prawnych ani finansowych. W miedzyczasie, po naradzie z zong doszedl do wniosku, ze nie
bedzie podpisywat nowej umowy. Pod nieobecno$é w domu konsumenta i jego zony, w domu
zjawit sie kurier, ktory po krotkiej rozmowie z corka zainteresowanego, naktonit ja do podpi-
su. Umowa zostata wigc podpisana przez osob¢ nieuprawniona, ktéra nie znala stanu faktycz-
nego i nie miata nawet ustnej zgody ojca na decydowanie w jego imieniu. Nadto w umowie
zostaly zawarte niewlasciwe dane, bowiem pomylono nazwe miejscowosci zamieszkania.
Konsument skontaktowat sie telefonicznie z centrala operatora. Uzyskat informacjg, ze umo-
wy nie mozna juz anulowa¢. W dwa tygodnie po pisemnym wystapieniu rzecznika, operator
anulowal umowe, zas po odbiér dowiezionego wczesniej telefonu zglosit si¢ kurier, dostar-
czajac pismo z przeprosinami.

2. W zakresie uslug ubezpieczeniowych — Mieszkancy powiatu dokonali w styczniu 2007
roku zakupu samochodu osobowego od wiascicielki mieszkajacej na terenie Klodawy. W
trakcie transakcji kupna okazalo si¢, ze obowigzkowe ubezpieczenie pojazdu konczy si¢ na-
stepnego dnia po transakcji. Sprzedajaca oswiadczyla, ze zlozyla juz w firmie ubezpieczenio-
wej stosowne wypowiedzenie umowy ubezpieczenia i przekazala nabywcom odcinki wplat z
konczacej si¢ polisy. Uspokojeni tym faktem nabywcy dokonali zgloszenia pojazdu do reje-
stracji, a nastgpnie ubezpieczyli pojazd w innej firmie ubezpieczeniowej, w ktorej posiadali
szereg innych ubezpieczen (otrzymali dos¢ znaczne znizki za kolejne ubezpieczenie). Oplacili
calg roczng skladke za ubezpieczenie OC pojazdu. Po 4 miesiacach otrzymali wezwanie do
zaplaty sktadki OC z firmy, w ktorej pojazd byl uprzednio ubezpieczony. Do naleznej, wyli-
czonej wg wlasnego uznania skladki doliczone réwniez zostaly oplaty za zwloke, wraz z od-
setkami. Konsumenci podjeli rozmowy i korespondencje z ta firma, jednak otrzymali odmowg
1 informacjg, ze sktadka musi zosta¢ optacona. Gdyby nabyty samochdd byt niezwykle warto-
Sciowy, moze nie robili by tragedii. Samochod miat juz jednak 20 lat, wigc zwrocili si¢ o po-
moc do rzecznika. Po jego interwencji okazalo sig, ze blad zostal popelniony w poprzedniej
firmie ubezpieczeniowej, Gdzie pracownik nie dokonal stosownej adnotacji, przez co nowa
sktadka zostala naliczona automatycznie. Firma wycofala si¢ z zadan wobec konsumentow.

3. W zakresie ustug telekomunikacyjnych — Internetu: Mieszkaniec powiatu korzystajac z
promocji, zainstalowal sobie podiaczenie do Internetu za posrednictwem jednego z operato-
row sieci telefonii komérkowej. Umowa zostala zawarta na czas oznaczony z podaniem daty
jej obowigzywania. Pomimo, iz parametry Internetu nie satysfakcjonowaly konsumenta, do-
konywal wysokich oplat abonamentowych i korzystal z Internetu (nie w takiej skali jakiej
oczekiwal). Dwa miesigce przed terminem obowiazywania umowy odlaczyl to podlaczenie i
podiaczyt inny Internet, z ktérego mimo o polowg nizszego abonamentu byl catkowicie za-
dowolony. Sadzil tez, ze skoro zaplacil wszystkie faktury z okresu trwania umowy, jest cal-
kowicie rozliczony z operatorem poprzedniego Internetu. Po niemal 5 miesigcach otrzymat
faktur¢ na kwotg ponad 1 tysiac zlotych za korzystanie z Internetu juz po zakonczeniu umo-
wy. Wezwanie do zaplaty zostalo wystawione przez zupelnie inng firme niz ta, z ktorg zawie-
ral umowg. Zdotal wyjasni¢, ze poprzednia firma upadta i jej wszelkie zobowiazania przejela
inna. To z niej otrzymat wezwanie do zaplaty. Odmowiono jednak konsumentowi jakichkol-
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odpowiednig metode dochodzenia roszczen, w formie wystapienia pisemnego, w ktorym wy-
kazywal wszelkie niedociagnigcia i nieodpowiednie zachowania przedsigbiorcy, powodujace
naruszenie funkcjonujacych procedur. W wielu przypadkach zachodzila konieczno$¢ zapo-
znawania wlascicieli firm uslugowych oraz sklepow, z funkcjonujacymi i obowigzujacymi ich
i konsumentéw, przepisami prawa. Zwykle po takiej interwencji pisemnej lub osobiste;j,
sprawy konsumentéw byly zalatwiane pozytywnie. W pojedynczych przypadkach nie bylo
juz mozliwosci zmiany decyzji odmownej, co przedstawiono w powyzszej tabeli. Powodem
byly Zle przeprowadzone czynnosci przez samych konsumentow, ktore w efekcie prowadzity
do zamknigcia drogi do kolejnych czynnosci w sprawach.

Na podstawie doswiadczen kilku poprzednich lat mozna wysnu¢ wniosek, ze sprzedawcy,
przedsigbiorcy i firmy, usitujg bardzo cz¢sto zrzuca¢ odpowiedzialno$¢ za wady towaru, na
serwisantow, dystrybutoréw, lub hurtownikéw. Chea w ten sposob unikna¢ skomplikowanych
procedur dochodzenia roszczen z ich strony. W sposéb umieje¢tny korzystaja z nieznajomosci
prawa konsumenckiego przez konsumentéw i w przypadkach zgloszen reklamacyjnych pré-
buja im przedstawi¢ wizj¢, ze ich sprawa jest niemozliwa do pozytywnego zalatwienia,
skomplikowana lub nieuzasadniona. Bronia si¢ w ten sposéb przed wykonaniem dodatko-
wych dzialan wynikajacych z koniecznosci wyegzekwowania od producenta lub hurtownika,
pozytywnego zalatwienia reklamacji.

Rozmowy z konsumentami wskazujg, ze wiedza konsumentow w zakresie ich praw i obo-
wigzkow ulega znaczacej poprawie. W bardzo wielu przypadkach ich indywidualne dzialania
sa podejmowane przez nich w sposob prawidlowy.

b. charakter prawny wystapien (wezwania, prosba o informacje, mediacje, inne),

Rzecznik konsumentéw powiatu poddgbickiego wystgpowal w sprawach konsumenc-
kich w formie mediacji, uzyskujagc wysoka skutecznos¢ kierowanych wystapien, jak réwniez
dzialan osobistych. W swoich pisemnych wystapieniach rzecznik wskazywal na istotne uchy-
bienia w przepisach, przekroczenia terminow, badz niedotrzymanie postanowien wynikaja-
cych z ogolnych przepisow prawnych i dokumentow gwarancyjnych. Wzywal przedsigbior-
coOw do udzielenia szczegdtowych informacji, wskazujac jednoczesnie na popelnione bledy i
niedociagnigcia. W wigkszosci przypadkow juz w tej formie wystgpienie okazywalo sie wy-
starczajace 1 konczylo si¢ pozytywnym zalatwieniem sprawy.

Przyczyn bardziej pozytywnego podejscia wielu sprzedawcow i ustugodawcdw do kon-
sumenta mozna dopatrywac si¢ roéwniez w tym, iz sprzedawcoéw pokrewnych asortymentéw
towaréw, zwlaszcza w miastach, jest dos¢ wielu. W obawie przed utratg klientow staraja sie
by¢ dla nich przychylnymi. Podobnie jest takze z przedsigbiorcami, §wiadczacymi ustugi w
réznych branzach. Elementy te maja z cala pewnoscia wplyw na poziom obstugi i prezento-
wane podejscie do spraw konsumenckich. Z tych tez powodow postgpowanie rzecznika mo-
glo ogranicza¢ si¢ do mediacji ustnych, dokonywanych osobiscie w obecnosci konsumenta,
badz tez za jego pelnomocnictwem, bez jego bezposredniego udziatu.

W 234 przypadkach rzecznik stosowal forme pisemnego wezwania przedsigbiorcy do
zmiany decyzji i wlasciwego zajecia si¢ problemem zgloszonym przez konsumenta (w 2006
roku - 216). Wezwania te tylko w kilku, pojedynczych przypadkach nie przyniosly efektu
pozytywnego. W 42 przypadkach zastosowano pisemng prosbe o udzielenie dodatkowych
informacji (bez wykazywania bledow i sktadania wnioskéw w imieniu konsumenta) i ta for-
ma takze zakonficzyla si¢ wlasciwym podejsciem sprzedawcy, badz ustugodawcy do zglasza-
nego problemu, a w efekcie do pozytywnego zalatwienia sprawy. Wytknigcie popetnionych
bitedéw powodowalo, ze sprzedawcy podejmowali dziatania zmierzajace do zadoséuczynienia
zadaniom konsumentdéw. Stwierdzenia przez rzecznika réznych niedoskonatosci i uchybien,
powodowaly, ze sprzedawcy z zainteresowaniem zagladali do przepiséw prawnych i wpro-
wadzali do swojej praktyki oczekiwane sposoby postepowania i procedury.
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mankamentow a takze udokumentowat na zdjgciach sposob, w jaki serwisant dokonal zamon-
towania drzwiczek komory zamrazalnika, by byly one szczelniejsze i nie powodowaly szro-
nienia okolic drzwiczek (zglaszane wczesniej dwukrotnie jako wada lodowki). Po kolejnych
wystapieniach rzecznika producent lodéowki w terminie 2 tygodni dowidzt konsumentowi
nowa lodowke, z nowszego niz poprzednia modelu a na pismie przeprosil za uciazliwosci i
zyczyl milej eksploatacji nowej lodowki.

2. Konsumentka z terenu powiatu dokonata zakupu w jednym z marketow w Lodzi, na stoisku
z ekskluzywnym towarem, letnich butéw damskich ze specjalnymi ozdobami, za dosé¢
znaczng kwote. Zakupu dokonata w dniu 3 czerwca, a juz w dniu 10 czerwca 2007 roku
stwierdzila, iz buty wygladajg okropnie i wrecz nie nadaja si¢ do chodzenia. Fleczki poobcie-
rane, ozdoby w czgsci si¢ poodrywaty, buty farbuja wewnatrz. W dniu 13 czerwca zlozyla w
sklepie reklamacj¢. 21 czerwca konsumentka zglosita si¢ do sklepu po odbiér naprawionych,
jak sadzita butéw. Otrzymala jednak zwrot butéw wraz z opinig rzeczoznawcy, ktory stwier-
dzil, ze buty byly niewlasciwie eksploatowane, zas wszelkie uszkodzenia sg nastgpstwem
oddzialtywania mechanicznego. Zbulwersowana konsumentka zwrécila si¢ po pomoc do
rzecznika. Po dokladnym obejrzeniu butéw i przeanalizowaniu dokumentacji zakupu i gwa-
rancyjnej, rzecznik opracowal wystapienie, w ktorym zwrocit uwage na nieobiektywng i ten-
dencyjna opini¢ rzeczoznawcy. Zadal, by sprzedawca powolal innego bieglego i dopiero
wowczas podjat jednoznaczna decyzje. Zazadal wymiany butéw na nowe, poniewaz uznal, ze
powstatych wad nie mozna juz naprawié. Po interwencji rzecznika sprzedawca bez wysylania
butow do ponownej oceny poprosit o powiadomienie konsumentki zeby zglosita si¢ do sklepu
po nowga parg butdw, badz tez zwrot gotéwki w calosci.

3. Mieszkanka powiatu poddgbickiego, zglosila si¢ do rzecznika z prosba o pomoc i wyja-
snienie jej niezrozumialego dla niej zadania wplaty na rzecz firmy windykacyjnej, kwoty po-
nad 300 zlotych, za rzekome jej zadluzenie w jednym z bankéw. Po rozmowie z konsumentka
rzecznik ustalil, Ze co najmniej rok wczesniej konsumentka dokonata likwidacji w tymze ban-
ku konta ROR. Z wezwania do zaplaty wynikalo, ze zaleglos¢ ta, to kwota naliczona za ob-
stuge konta, ktére konsumentka pono¢ zlikwidowata. Poniewaz konsumentka od co najmniej
kilkunastu miesigcy nie otrzymywala z tego banku zadnych wezwan do zaplaty, ani tez we-
zwan w celu wyjasnienia stanu konta, rzecznik wystosowal wystapienia do centrali banku a
takze do firmy windykacyjnej o dodatkowe wyjasnienia i wstrzymanie egzekucji wierzytelno-
sci do momentu wyjasnienia sprawy. Ta sama konsumentka przyznala rowniez, ze z innej
firmy windykacyjnej otrzymata na nazwisko swojej niezyjacej od ponad roku matki, wezwa-
nie do zaplacenia podobnej kwoty, za rzekome zadluzenie w tym samym banku. Po zbadaniu
takze tej sprawy, rzecznik wystosowat podobne wystapienia. Na wystgpienia do firm windy-
kacyjnych rzecznik uzyskat odpowiedz, ze wszelkie czynnosci zostaly wstrzymane do wyja-
$nienia sprawy przez bank. Centrala banku odpowiedziala rzecznikowi, iz tajemnica bankowa
nie pozwala na podanie w tych sprawach szczeg6low. Konsumentka otrzymata jednak w oby-
dwu sygnalizowanych sprawach listy z przeprosinami za wynikle z winy pracownikéw po-
mylki, z jednoczesnym zapewnieniem, ze konsekwencje wobec nich zostang wyciagniete.

4. Pod koniec grudnia 2005 roku mieszkaniec powiatu dokonat zakupu telewizora LCD zna-
nej firmy japonskiej za ogromng jego zdaniem gotowke. Przez niemal rok czasu telewizor
dobrze mu stuzyl. Na poczatku 2007 roku coraz czgsciej psut sig, sam si¢ wytaczal, nie dawat
si¢ uruchomi¢, ani pilotem, ani wiacznikiem w obudowie. Gwarancja na sprzet wynosita 2
lata. Kiedy w marcu 2007 roku konsument oddat telewizor do 5 reklamacji, zglosit si¢ do
rzecznika z zapytaniem, czy istnieje mozliwo$¢ wymiany tego egzemplarza na inny, wolny od
wad. Z zapisow w dokumencie gwarancyjnym wynikalo, ze takie prawo konsumentowi przy-
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d. krotka charakterystyka wniesionych powoddztw, ze szczegdlnym uwzglednieniem
tych, ktore dotycza szerszego kregu konsumentow (sprawy o charakterze grupowym,
publicznym).

Nie bytlo.

4. Wspoldzialanie z Delegaturami Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow, orga-
nami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi w
zakresie ochrony konsumentow.

a. Wnioski o wszczecie postepowania wyjasniajgcego i antymonopolowego sktadane
do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

W pazdzierniku 2007 roku rzecznik wystosowat do Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw w Lodzi wniosek o wszczecie postgpowania wyjasniajacego w zwiazku ze
zgloszeniami konsumentéw odno$nie organizowania przez operatora telewizji kablowej ko-
lejnych promocji w celu pozyskiwania nowych abonentéw. W nastgpujacych kolejnych pro-
mocjach operator zmienial kryteria oferty promocyjnej, czym narazil wczesniejszych odbior-
cow na odbior sygnatu telewizji i dostawe sygnatu Internetu na wigksze koszty. Rzecznik
prosit o zbadanie prawidlowosci postgpowania operatora sieci telewizji kablowej i Internetu.
Sprawa zgodnie z wlasciwoscig zostala przekazana do Oddzialu UOKiK w Gdansku (z uwagi
na siedzibeg dyrekcji operatora). W wystapieniu podkreslono, ze sie¢, ktéra nowy operator
wykorzystywal do manipulacji abonentami i zaliczania ich do réznych kategorii, zostata kilka
lat wstecz wybudowana tylko dzigki nakladom finansowym wigkszosci obecnych abonentow.
Sprawa jest nadal rozpoznawana.

b. inicjatywy podejmowane wspdlnie z Inspekcjq Handlowa, Inspekcjg Sanitarna,
dotyczace ochrony przed naruszeniami praw konsumentow (np. wspdlne kontrole
przestrzegania realizacji prawa do gwarancji i rekojmi w duzych sklepach, itp.).

W 2007 roku wspdlnych dzialan z organami Inspekcji Handlowej ani Inspekcji Sani-
tarnej dotyczacych ochrony przed naruszeniami praw konsumentéw nie realizowano. Wsp6l-
dzialanie z tymi organami ograniczalo si¢ jedynie do wymiany pogladow oraz sygnalizowania
problemow wskazywanych przez konsumentéow w rozmowach z rzecznikiem — wskazywanie
placowek, w ktorych sprzedawany jest towar przeterminowany, w ztych warunkach sanitar-
nych, gdzie oszukuje si¢ klienta na wadze, gatunku itp. Informacje te zostaly wykorzystane
przez te instytucje do planowania czynno$ci kontrolnych.

5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

a. wspotpraca w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach,

Nie realizowano ze wzglgdu na brak czasu i mozliwosci.
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lll. Wykonywanie innych zadan okreslonych w przepisach odr¢bnych.

Z uwagi na wystgpowanie nadal spraw konfliktowych na linii zaklady energetyczne —
konsumenci, rzecznik utrzymuje $ciste kontakty z Urzedem Regulacji Energetyki — Oddzial w
Lodzi, Stowarzyszeniem Elektrykow Polskich, Gléwnym Urzedem Miar w Lodzi. Konsulto-
wane sa wszelkie watpliwe kwestie prawne i techniczne.

IV. Whnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentow.

Mieszkancy powiatu poddgbickiego, pomimo zauwazalnej duzej poprawy, nie jest w
pelni zorientowane w prawach i obowiazkach konsumentéw. Jest to czgsto wykorzystywane
przez handlowcow, przedsigbiorcow i firmy z niekorzyscia dla konsumentéw. O wszystkich
przedsiewzieciach 1 zmianach w przepisach prawnych z problematyki konsumenckiej, spote-
czenstwo powinno byé szeroko informowane w mediach, w sposob zrozumialy i przejrzysty.
W kilku wywiadach dla Poddgbickiej Telewizji Kablowej rzecznik o kwestiach tych infor-
mowal. Zasieg jednak tej telewizji jest bardzo waski. Ponadto staly kontakt z dziennikarzem
Dziennika L.odzkiego/ Nad Warta jest takze niewystarczajacym dla wlasciwego przekazywa-
nia porad dla konsumentow z terenu calego powiatu.

Biuro rzecznika jest czynne codziennie okolo 3-4 godziny, zas potrzeby spoleczenstwa
wymagalyby wigkszej dostepnosci do poradnictwa konsumenckiego. Takie opinie wypowia-
dane sa przez konsumentow. Nie zawsze tez istnieje mozliwo$¢ udzialu Rzecznika w zaje-
ciach szkolnych na lekcjach Wiedzy o Spoleczenistwie. Rzecznik nie dysponuje réwniez od-
powiednimi $rodkami i czasem na przygotowanie materialow edukacyjnych dla mlodziezy
szkolnej z tego zakresu.

Kazda sprawa konsumencka wymaga przesledzenia szeregu przepisow prawnych, za-
znajomienia si¢ z taktyka zalatwiania takich spraw w innych rejonach kraju, z przyjeta takty-
ka i praktyka sadowa (w sprawach posiadajacych orzeczenia), wreszcie zapoznania si¢ z pu-
blikacjami na dany temat. Wymaga tez czesto szukania informacji na rézne tematy w prasie,
w Internecie, ale tez kontaktowania si¢ z innymi rzecznikami. Absorbuje to znaczng czesc
czasu rzecznika, ktéry musi temu sprosta¢, by sprawy konsumenckie zalatwié¢ pozytywnie.
Tymczasem ilo$¢ spraw, jakimi musi si¢ on zajmowac, z roku na rok wzrasta. Wzrasta takze
ilos¢ kierowanych wystapien pisemnych, ktore przed wystaniem musza by¢ dokladnie prze-
analizowane, by drugiej stronie uniemozliwi¢ stosowanie roznych trikow i odmowe zalatwie-
nia sprawy. W bardzo wielu przypadkach sprawy te sa bardzo skomplikowane, za$ wigksze i
bogatsze firmy, dysponujg wyspecjalizowanymi stuzbami doradczymi, ktére chcac sprostaé
oczekiwaniom swych pracodawcow, wyszukuja rozne metody, aby nie przyznac racji konsu-
mentowi.

Wskazane bylyby réwniez spotkania z grupami konsumenckimi, organizacjami kup-
cow 1 sprzedawcow, jakie funkcjonuja w powiecie. Na powyzsze nie pozwala jednak rozklad
czasu pracy, ktory w odniesieniu do zajmowanej czgsci etatu, w innej formie nie jest mozli-
wYy.

Opracowal:

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Poddebicach

mgr Ryszard Nowak
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