UCHWALA Nr VHH/50/07
RADY POWIATU W PODDEBICACH
z dnia 30 marca 2007 rbku

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Poddebicach za 2006 rok

Na podstawie att. 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. 358,
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) w zwiazku z art. 38 ustawy z
dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie konkurenciji i konsumentéw (Dz. U. z 2003 roku Nr

() 86, poz. 804, Nr 60, poz. 535 i Nr 170, poz. 1652)

Rada Powiatu w Poddebicach uchwala co nastgpuje:

§ 1. Zatwierdza sie sprawozdanie dotyczace dziatalnodci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Poddebicach za 2006 rok w tresci stanowiacej zatacznik do niniejszej

uchwaty.

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

Starostwa Powiatowego w Poddgbicach

§ 3. Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjgcia.

Wice iczacy Rad

Janina Pucek
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Zalgeznik do Lichwaly Nr VI /50 707
Radly Powiztu w Poddgbicach
z dnia 30 marea 2007 ¢

SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W PODDEBICACH ZA 2006 ROK

. Wstep i uwagi ogélne dotyczace dziatalnosci Powiatowego Rzeczrcfika Kon-
sumentow.

a. formalno-prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie,

Ryszard Nowak jest Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw Powiatu Poddebickie-
go od dnia 1 czerwea 1999 roku (powolany na to stanowisko Uchwatq Nr V1/41/99 Rady Po-
wiatu w Poddebicach z dnia 31 maja 1999 roku). Zgodnie z § 27 Regulaminu Organizacyjne-
go Starostwa Powiatowego w Poddebicach przyjetego Uchwatg Nr VII/52/99 Rady Powiatu z
dnia 30 sierpnia 1999 roku, do zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, nalezy przede
wszystkim:

- Zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie
ochrony ich interesow.

- Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wystgpowanie za ich zgoda do to-
czgcego si¢ postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentéw.

- Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

- Udzielanie obywatelom w innych formach pomocy prawnej w zakresie ochrony praw
konsumenta.

b. struktura biura rzecznika, stan kadrowy (ilo$¢ zatrudnionych oséb oraz ich
kwalifikacje zawodowe),

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw, zgodnie z posiadang umowg o prace, wykonuje to
zadanie w wymiarze 1/2 etatu. Posiada wyksztatcenie wyzsze, a takze wieloletnig praktyke na
stanowiskach zwigzanych z przestrzeganiem prawa, spetniajac jednoczeénie kryteria wyboru
na stanowisko powiatowego rzecznika konsumentéw.

Biuro Rzecznika jest obstugiwane jednoosobowo. Mimo niepelnego etatu, wszyscy intere-
sanci sg przyjmowani w sprawie porad w kazdym dniu roboczym w czasie godzin pracy. W
przypadku dtuzszej nieobecnosci, przekraczajgcej 2 tygodnie, kwestie poradnictwa dla kon-
sumentow 1 interesantéw, zgodnie z Uchwata Rady Powiatu, sg realizowane przez wyznaczo-
ng przez niego osobg — pracownika Starostwa, W wyjatkowych i bardziej skomplikowanych
przypadkach, osoba zastepujaca rzecznika, moze skorzysta¢ z pomocy prawnej Zespotu Rad-
cow Prawnych Starostwa Powiatowego. Tam tez rzecznik, jak réwniez osoba zastepujaca,
moze w kazdej chwili skorzystaé ze zbioru przepisow prawnych LEX.

Godziny przyje¢ interesantéw sa podane do publicznej wiadomodci 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 interesantdéw
sq takze czgsto publikowane w prasie, przy okazji notatek prasowych o pracy Rzecznika, a
takze na planszy informacyjne; Poddebickiej Telewizji Kablowe;.

Kontakt telefoniczny codziennie (w dni robocze) pod numerami telefonéw 678-28-06,
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678—'28—05, fax 678-27-01, oraz na telefon komérkowy 0-302 590 708.

ll. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie
konkurencji i konsumentdw.

1. Zapewnianie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w za-
kresie ochrony intereséw konsumentow.

a. ogdlna charakterystyka problemdw z jakimi zgtaszali sig konsumenci,

W 2006 roku do Rzecznika zglaszali si¢ konsumenci z bardzo roznymi problemami |
zapytaniami. Wigkszos$¢ z nich dotyczyta spraw czysto konsumenckich, gtéwnie zas z zakresu
szeroko pojetej reklamacji towardw i ustug. Konsumenci, jak co rok, zwracali sie takze z za-
pytaniami w innych kwestiach prawnych, oczekujac porady odnosnie sposobu postgpowania i
mozliwosci zalatwienia sprawy. Rzecznik przyjmowal zgloszenia interesantow i udzielat po-
rad w jaki sposéb sprawe nalezy wladciwie zatatwié, zag w wigkszosci przypadkéw interwe-
niowal pisemnie lub osobiscie.

Podstawowym problemem, zglaszanym przez konsumentéw, byty kwestie wynikajace
z niedotrzymywania warunkdw gwarancji na zakupiony towar, niewlasciwe potraktowanie
konsumenta przez sprzedawce w trakcie zatatwiania formalnodci zwigzanych z reklamacjg,
badz zatatwienie reklamacji w sposéb nie satysfakcjonujacy konsumenta. W przypadku zglo-
szen dotyczacych wadliwie wykonanej ushugi, konsumenci oczekiwali zwlaszeza jednoznacz-
nej interwencji rzecznika, zmierzajacej do realizacji ustalen umowy w sposéb rzetelny, przy
zachowaniu tych samych nakiadéw finansowych ze swej strony,

Od co najmniej dwoch lat, zauwazalny jest wzrost zainteresowania mieszkafcow Po-
wiatu instytucjg rzecznika. Wzrost ilosci porad wynika z faktu pojawienia sie w szerszym
wymiarze, problematyki konsumenckiej w mediach. ale takze 7 faktu, ze dotychczasowi inte-
resanci biura rzecznika rozpowszechniaja miedzy sasiadami i znajomymi informacje o pozy-
tywnym zatatwieniu ich trudnych, badz bardzo skomplikowanych spraw. Ponadto polski ry-
nek towaréw konsumpeyjnych, jest w coraz wiekszym zakresie zasilany towarami produko-
wanymi w krajach trzeciego $wiata, gdzie jakos$¢ wykonania towaru jest czgsto sprawg drugo-
rzgdna.

Nadto 24,8% zgloszen i udzielonych porad konsumenckich w roku 2006. dotyczyto to-
warow z branzy spozywezej, co jest swego rodzaju nowoscia w szerokiej gamie udzielanych
porad. Wynika to z cala pewnoscig ze wzrostu $wiadomosci konsumenckiej, ale takze z faktu,
ze produkty spozyweze sg coraz drozsze i kazdy zakup wigkszej ilosci towardw, uszczupla w
sposéb istotny budzet kazdego gospodarstwa domowego. Dzieki interwencjom rzecznika, po
zglaszanych skargach i zapytaniach o mozliwosci reklamowania towardw spozywczych, wy-
daje sig, ze poprawit si¢ stan oferowanych w sprzedazy artykutow przeterminowanych. Kwe-
stie te pozostajq rowniez pod nadzorem Stacji Sanitarno- Epidemiologicznej oraz Inspektoratu
Inspekeji Handlowej w Sieradzu, z ktorymi rzecznik utrzymuje biezacy kontakt.

Nastapit takze, w poréwnaniu do roku 2005, wzrost ilosci zgtoszen 1 prosh o interwen-
¢j¢ w sprawach réznego rodzaju ustug. Porady w tych sprawach stanowily 45,6% wszystkich
porad (w 2005 roku okoto 22%). Wynika to z pewnoscia z szersze] informacji w srodkach
masowego przekazu, gdzie w réznych audycjach dla konsumentéw podawane sa szczegétowe
przykiady zlego postgpowania firm ustugowych i wymieniane $g prawa konsumenta w tym
zakresie. Inng kwestig jest, ze ceny ustug w naszym rejonie nie nalezg do niskich, wobec nie-
zbyt duzej ilosci firm ustugowych w niektérych branzach.

Takze w rozmowach w trakcie pobytu w biurze rzecznika, wielu konsumentow powotu-
Je sig na przyklady podawane w audycjach radiowych, telewizyjnych, czy tez artykutach pra-

2




)

()

sowych. Mozna takze uznaé, ze wzrost $wiadomosci konsumenckiej wynika w sposéb istotny
ze zwigkszajacej sie dostepnosci do Internetu, co takze potwierdzajg w rozmowach konsu-

menci, sprzedawcy, whasciciele firm ustugowych,

b. Charakter udzielonej pomocy prawnej (porady telefoniczne, pomoc bezposrednia w biu-
rze rzecznika),

Najczgsciej porady byty udzielane telefonicznie, Stanowily one okolo 65 % ogétu
udzielonych porad. Zdarzato si¢ dosyé czgsto, ze konsument po wstepnej rozmowie z rzecz-
nikiem i nieudanej probie osobistego zatatwienia swojej sprawy, zglaszal sie gsobiscie do
rzecznika, z prosba o pomoc. W 2006 roku Rzecznik udzielit ogdtem 1113 porad co uznaé
nalezy za wskaznik bardzo wysoki i poréwnywalny do roku poprzedniego. Tym bardziej, ze
przewlekla choroba i konieczno$é wykorzystania urlopu, wyeliminowaty rzecznika z pracy na
ponad 4 miesigce. W ogélnej liczbie porady dotyczace reklamacji zakupionych débr wyniosty
56,8% (632 porad), za$ w zakresie wszelkiego rodzaju ustug, 43,2% (481 porad). Porady do-
tyczyly reklamacji ustug, ale takze mozliwosdci wyegzekwowania od ustugodawcy zmiany
stanowiska w przypadku odmowy zalatwienia reklamacji.

Zakres tematyczny porad byt bardzo szeroki. Najlepiej $wiadczg o tym dane statystyczne,
wskazujace procentowy udziat porad w poszczegdlnych rodzajach towardw:

reklamacje artykutéw spozywezych — 157, tj. 24,8%
reklamacje towar6w z branzy RTV i AGD - 126, tj. 20,8%,

» reklamacje odziezy — 101, tj. ok. 16%,

» reklamacje obuwia — 89, tj. ok. 15%,

* reklamacje mebli - 42, tj. ok. 6,2%,

* reklamacje samochodow i czesei samochodowych (pokrewne) — 41, tj. ok. 6.2%.
Pytania dotyczyly gléwnie nastepujacych problemoéw:

- Jak wihasciwie zalatwi¢ sprawe reklamacji konkretnego towaru (gléwnie art. Spo-
zyweze, sprzet AGD i RTV, odziez i obuwie),
zapytanie czy sprzedawca postapil wiasciwie podczas zatatwienia konkretnej spra-
wy reklamacyjnej, oraz zgloszenie si¢ z pros$ba o interwencje w przypadku jednora-
zowego odmownego zatatwienia reklamacii,

- zapytanie o okresy dopuszczalnosei dochodzenia roszezet 2 tytutu gwarancji, oraz o
sposobie dochodzenia roszczen,

- wyjasnienie watpliwosci dotyczacych interpretacji przepiséw konsumenckich przez

sprzedawcow, zaktady ustugowe, firmy,

zgloszenie reklamacji wszelkich ustug, zwlaszcza zas duza w 2006 roku, ilo$¢ zgto-

szen w zakresie $wiadczonych ustug przesytu energii elektrycznej.

Byly takze porady dotyczace praw konsumentow zalatwiane bezposdrednio w Biurze
Rzecznika. Porad takich na przestrzeni catego 2006 roku bylo 428 (rok wezesnie] 319, zas w
2005 roku 172). Osobiste zgloszenia konsumentdw byly bardziej skomplikowane i zwykle
wymagaly bezposredniej interwencji Rzecznika w sklepie, zaktadzie ustugowym lub firmie
produkeyjnej. Czgsto zgloszenia w biurze rzecznika konsument dokonywal dopiero po wy-
czerpaniu wiasnych dziatan, konfczacych sig odmowg przyjecia reklamacji, lub odmowsg
uwzglednienia zadart konsumenta. W takich przypadkach jedynym rozwiazaniem, byla pi-
semna interwencja rzecznika (czesto kilkakrotna), lub interwencja osobista, W trakcie spotkan
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w biurze rzecznika istnicje mozliwos¢ przesledzenia dokumentacji, sprawdzenia i ustalenia
wszystkich szezegotdw, a takze uzgodnienia z konsumentem szczegolow jego oczekiwar,
Rzecznik podejmuje réwniez interwencje w trakcie odbywajacego sie targu (jedynie w
Poddgbicach). Wtedy takze zgtasza sie do niego wielu konsumentéw, ktérzy badzZ maja aktu-
alnie problem z reklamacja, bad? tez cheg dowiedzied sig jaki przystuguja im uprawnienia,
Obserwacje rzecznika w trakeie dni targowych. a takze zgloszenia konsumentow, stanowig
Zrodto wspdtpracy rzecznika z Inspektoratem Inspekeji Handlowej w Sieradzu i SANEPID.

¢. struktura udzielanych porad (tabela nr I)

€
L

Tabela nr 1 : Zapewnienie bezplatnego poradnicrwa konsumenckiego [ informacji prawnej w
zakresie ochrony konsumentow - struktura porad.

Wyszezegdlnienie Ogélem LPozytywi:::atwm(l;z:mownie zga:;lil;?liiea
Bankowe 32 30 2 - !
Ubezpieczeniowe 47 44 2 ] 1
Telekomunikacyjne + TV 52 +28 50 +28 1+0 1+0
Motoryzacyjne 30 30 - -
Energetyczne 67 65 1 1
Pralnicze 13 I3 - -

Budowlane(stolarstwo, remont) 71 70 1 - |
Inne z dziedziny ustug 141 131 8 2
Uslugi ogélem: 481 460 16 5
Artykuty GD i RTV 126 120 5 !
Artykuly spozywcze 157 155 2 -
Odziez 101 98 3 -
1 obuwie 89 81 8 -
Razem ww. towary: 473 454 18 1

i Inne reklamowane towary: 159 154 4 1
— wiym,mm. T T
Samochody i czesci 41 39 2 -
Meble 42 40 1 !
Komputery i czedei 30 29 1 -

d. krotki opis kilku najciekawszych spraw z tej kategorii, ze wskazaniem podstawowych pro-
bleméw wiqiqeych sig 7 udzielanymi poradami prawnymi,

1. W zakresie ustug telekomunikacyjnych — mieszkaniec powiatu ztozyl wypowiedzenie
umowy S$wiadczenia ustugi Neostrada TP w grudniu 2005 roku. Wypowiedzenie to bylo w
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formie pisemnej, zostato przestane w takiej formie listem poleconym. zgodnie z zasadamj
okreslonymi w regulaminie tej ustugi. Rezygnacja zostala wyslana na adres otrzymywany w
korespondencji dotyczacej Neostrady. Wezesniej jednak, konsument skiadal réwniez rekla-
macje w ,,Bigkitnej Linii TP” pod numerem 9393. Mimo tego jednak w maju 2006 roku, po
ponad potrocznym okresie milczenia i rzeczywistym wylgczeniu Konsumenta z dostepu do
Internetu, otrzymat on pismo wzywajace do natychmiastowej zaplaty za swiadczone ustugi.
Rzecznik wystosowal kilka pism do dziatu obstugi klienta, co w efekcie doprowadzito do
jednoznacznego przeproszenia konsumenta. W korespondencji TPSA tlumaczylo, iz klient
wystal rezygnacje pod niewtasciwy adres. 7 analizy materiatéw wynikalo jednak, ze tak po-
tezna firma, jaky jest TPSA, dziala na zasadzie odrebnosei poszezegdlnych pionow. Zwloka w
zaplacie powoduje przekazanie sprawy do dzialu obstugi naleznosci trudnych, a nastepnie do
windykacji, ktéra z kolei egzekwuje naleznoéé nawet w przypadku podjecia korzystnej dia
klienta decyzji przez Biuro Obstugi Klienta.

2. Do biura rzecznika zgtosila sic mieszkanka powiatu, ktdra w 2005 roku dokonata zakupu
w jednym ze sklepdw, kompletu garnkéw stalowych. Garnki kosztowaty jg prawie 400 zto-
tych. Po pierwszym uzyciu dwéch garnkdw, stwierdzila. ze w jednym z nich dno garnka jak-
by odkleilo si¢ od reszty, natomiast drugi znieksziatcit sig, zrobit jajowaty. ze nie mozna byto
na nim umiesci¢ pokrywki. Gdy zatatwiala formalnosgei reklamacyjne we wlasnym zakresie,
uzyskata informacj¢ od sprzedawcy, ze widocznie gotowata w nich positki bez wody i to sta-
nowilo przyczyne uszkodzenia garnkéw. Po interwencji rzecznika sprzedawea pokusit sie o
wystanie garnkdw do dystrybutora i w kwietniu 2006 roku konsumentka otrzymata zupeinie
nowy komplet garnkéw, nieco innego wytworey, ktore stuza jej z powodzeniem do dzis.
Otrzymane nowe garnki byly w wyzsze] cenie niz reklamowane.

3. W maju 2006 roku, w trakcie pokazu promocyjnego wykonywanego poza siedzibg firmy
konsumentka dokonata zakupu kotdry z welny. Zgodnie z deklaracja promujacych wyrédb, a
takze adnotacjami w warunkach kupna- sprzedazy dla wyrobdw tej firmy, mial to by¢ produkt
dobrej jakosci 1 wolny od wad fizycznych. Klientka za kotdre zaplacita gotdwkg kwote 928
ztotych. W dwa dni od momentu zakupu, konsumentka stwierdzila, ze z koldry wychodza
mole. Gdy przyjrzata sie dokladnie, stwierdzita, ze jest ich wewnatrz bardzo duzo, poniewaz
pojawialo si¢ ich coraz wigcej. Tym bardziej byto to dla niej przykre do$wiadczenie, ze kot-
dra nie nalezala do rzeczy tanich, zas promujacy wyroby firmy, réwniez zapewniali o WYyso-
kiej jakosci jej wyrobdw. Nieco poruszona takim niecodziennym zjawiskiem konsumentka,
wystata pisemng reklamacje, w ktérej opisala swoje uwagi odnosnie zakupionej kotdry.
Otrzymata telefonicznie informacje, ze przedstawiciel firmy zglosi si¢ do niej, celem wyja-
$nienia problemu. Poniewaz w mig¢dzyczasie konsumentka byla telefonicznie informowana 0
rzekomym wypadku drogowym przedstawicieli firmy, badz braku mozliwosci dojazdu, zacze-

ta rozwazaé¢ mozliwo$é odstapienia od umowy i catkowitego zwrotu koldry, gdyz takie

uprawnienie jej przystugiwato. Doszla jednak do wniosku, ze jest to koldra o wiasciwosciach
zdrowotnych i cheialaby taka posiada¢, jednak bez legowiska moli. Po dwukrotnej (pisemne;j i
telefonicznej) interwencji rzecznika w domu konsumentki zjawili sig przedstawiciele firmy i
przekazali jej nowa kotdre, zas przedstawiciel firmy dodatkowo przeprosit ja telefonicznie za

incydent.
4. Mieszkanka powiatu zaméwita w firmie meblarskiej spoza terenu powiatu. ushuge wyko-
nania zabudowy kuchni. Uzgodnila z wiascicielem zakladu wszystkie szczegély. Zaraz po

skonczeniu prac stwierdzita jednak szereg uchybien i nieprawidtowosci. ktére byty sprzeczne
z zawarta umowa. Zglaszane usterki przez niemal pél roku nie zostaty usuni¢te. Migdzy in-
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nymi zle zostaly zamontowane elementy przy kuchni, oraz zmywarce. Szuflada znajdujaca si¢
w czedei stojacych szafek, posiadata nny odcien, niz reszta elementéw, a dorabiane na wy-
miar szafki koficzace jedna strong w pomieszczeniu, zostaly tak skonstruowane, ze byly réz-
nych wymiaréw. Calos¢ wykonania sprawiata wrazenie bardzo niesolidnego i nieestetyczne-
go. Na interwencje telefoniczne konsumentka otrzymywata zapewnienia, ze wady zostang
usunigte. Zwioke w szybkim zatatwieniu reklamacji, ttumaczono odlegloscia. bardzo cigzka
zimg i ztymi warunkami komunikacyjnymi. Z tych tez wzgleddéw konsumentka cierpliwie
czekata na poprawe pogody, az w pewnym momencie. kiedy usitowata dodzwoni¢ si¢ na
podany jej numer telefonu firmy, nikt nie odbierat telefonu. Po interwencji rzecznika w termi-
nie 2 tygodni ustuga zostata poprawiona zgodnie z zyczeniami konsumentki. 4

5. Wiele spraw dotyczylo dzialan Zakiadu Energetycznego w Sieradzu, Wedtug zglaszaja-
cych sig Konsumentow chodzito o bezpodstawne pomawiante ich o nielegalny pobér pradu
przez Zaklad Energetyczny w Sieradzu, Prowadzac takie sprawy konsumenckie w roku ubie-
glym zarzucalem Zaktadowi Energetycznemu, ze takie posadzenia o kradzies pradu, bez ja-
kiegokolwiek udokumentowania faktu kradziezy, jest dzialaniem bezprawnym i pozostajacym
W sprzecznosci z obowigzujacymi w Polsce przepisami prawa. W wielu sprawach po inter-
wengjl rzecznika, wspieranych takze przez Urzad Regulacji Energetyki w Lodzi, Zaklad
Energetyczny wycofywal si¢ z roszczen finansowych. Sprawy wygladaty dos¢ dziwnie, gdyz
po dos¢ krétkim okresie czasu, po kontroli, odbiorca energii otrzymywat pismo wzywajace do
zaplaty kary umownej, wynikajgcej z taryf zatwierdzonych przez Prezesa Urzedu Regulacji
Energetyki, w kwotach od ok. 2 tysiecy, do niemal 5 tysiecy ziotych. Jednoczesnie nakazy-
wano w dos¢ krotkim terminie dokonanie »Wyprowadzenia instalacji na zewnatrz budynku”,
zgodnie z obowiazujacymi przepisami budowlanymi. co dla przecietnego odbiorcy stanowi
dodatkows dolegliwo$¢ finansows w kwotach nie mzszych niz 5000 zlotych. Praktyka taka
pozostaje w sprzecznosci z przepisami prawa. Aktualnie Opracowywane sg wystapienia do
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw a takze Rzecznika Spraw Obywatelskich o

podjecie stosownych dziatan.

2. Wystepowanie do przedsighiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséow

konsumentow.
a. ogbina charakterystyka tematow interwencji z jakimi Rzecznik wystepowaf

do przedsiebiorcéw,

Pisemne wystapienia rzecznika do przedsigbiorcow i wlascicieli prywatnych placdwek
handlowych i ustugowych dotyczyly gtownie reklamacji towardw i ustug. Szczegdlowe roz-
mowy rzecznika z kazdym konsumentem pozwalaly na wyciagniecie stosownych wnioskéw i
ustalenie mniej lub bardziej istotnych uchybien w postgpowaniu sprzedawcéw Jub ushugo-
dawcéw. Dokladne analizy poszczegélnych przypadkéw i konfrontacja z przepisami prawa,
dawaly podstawe do kierowania konkretnych wystapien. W zaleznosci od postawy przedsie-
biorcy, bardzo czesto zachodzila koniecznosé kilkakrotnej interwencji rzecznika i wystepo-
wania z bardziej szczegdtowymi zadaniami.

Na podstawie dokumentacji, bedacej w posiadaniu konsumenta, rzecznik wypracowywat
odpowiednia metodg dochodzenia roszezen, w formie wystapienia pisemnego, w ktorym wy-
kazywat wszelkie niedociagniecia i nieodpowiednie zachowania przedsigbiorcy powodujace
naruszenie funkcjonujacych procedur. W wielu przypadkach zachodzita koniecznosé zapo-
znawania wlascicieli firm ustugowych oraz sklepow, z funkcjonujacymi i obowiazujacymi ich
i konsumentéw przepisami prawa. Zwykle po takiej interwencji pisemnej lub osobistej roz-
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mowie, sprawy konsumentéw byly zatatwiane pozytywnie. W pojedynczych przypadkach nie
" bylo juz mozliwoécei zmiany decyzji'odmownej, co wynika z wyzej zamteszczone] tabeli. Po-

wodem byly Zle przeprowadzone czynnosci przez samych konsumentow, kiore w efekeie
prowadzity do zamknigcia drogi do kolejnych czynnosci w sprawach.

Z dzialan rzecznika i podejmowanych przedsiewzieé wynika, ze handlowcy, przedsigbior-
cy 1 firmy dzialajace na terenie powiatu, w wielu przypadkach usitujg zrzucaé odpowiedzial-
no$¢ za wady towaru, na serwisantéw, dystrybutordw, lub hurtownikéw. Cheg w ten sposéb
unikng¢ skomplikowanych procedur dochodzenia roszezen z ich strony. W sposob umigjetny
korzystaja z niezbyt pelnej znajomosci prawa konsumenckiego przez konsumentéw | w przy-
padkach zgloszen reklamacyjnych prébujg im wyperswadowa¢, ze ich sprawa jest niemozliwa
do pozytywnego zalatwienia, skomplikowana lub nieuzasadniona. Bronig si¢ w ten sposob
przed wykonaniem dodatkowych dzialan wynikajacych z koniecznosei wyegzekwowania od
producenta lub hurtownika, pozytywnego zalatwienia reklamacji.

Obserwujac jednak poziom $wiadomosci konsumenckiej nalezy stwierdzi¢, ze wiedza kon-
sumentow w tym zakresie ulega znaczacej poprawie. W wielu przypadkach indywidualne
dziatania konsumentéw sa podejmowane przez nich wlasciwie, jednak niezbyt szeroka zna-
jomos$¢é prawa, nie pozwala im czesto na pozytywne zatatwienie sprawy.

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

Rzecznik konsumentéw powiatu poddgbickiego wystepowal w sprawach konsumenc-
kich w formie mediacji, uzyskujac wysoka skutecznosé kierowanych wystapien, jak réwniez
dziatan osobistych. W swoich pisemnych wystapieniach rzecznik wskazywal na istotne uchy-
bienia w przepisach, przekroczenia termindw, badz niedotrzymanie postanowien wynikajg-
cych z ogélnych przepiséw prawnych i dokumentéw gwarancyjnych. Wzywal przedsiebior-
cow do udzielenie szczegdtowych informacji, wskazuigc jednoczesnie na popelnione bledy i
niedociggniecia. W Wielu przypadkach Juz w takiej formie wystapienie okazywalo si¢ wy-
starczajace i koficzyto si¢ pozytywnym zatatwieniem sprawy.

Rynek handlowy i ushigowy w powiecie poddebickim Jest dos¢ rozbudowany. co jed-
nak ma duzy wplyw na jakos¢ obstugi i podchodzenia d spraw konsumenckich. W matych
srodowiskach przedsigbiorcy w obawie przed wyeliminowaniem z rynku, nie moga lekcewa-
zy¢ spraw konsumentéw. Ich nieudolne proby uniknigcia procedur reklamacyjnych wynikajg
gléwnie z checi unikniecia koniecznosci bardzo ktopotliwej i czesto czasochtonnej pertrakta-
¢ji z producentami towardw i hurtowniami. 7, tych tez powoddw czesto postepowanie rzecz-
nika moglo ograniczaé si¢ do mediacji ustnych, dokonywanych osobiscie w obecnosci kon-
sumenta, badz tez za jego petnomocnictwem, bez jego bezposredniego udzialu.

W 216 przypadkach rzecznik stosowat forme pisemnego wezwania przedsiebiorcy do
zmiany decyzji i wladciwego zajecia sie problemem zgloszonym przez konsumenta (w 2005
roku - 186, w 2004 roku - 84 wnioskéw pisemnych do sprzedawcéw i przedsicbiorcow). We-
zwania te tylko w kilku, pojedynczych przypadkach nie przyniosty efektu pozytywnego. W
24 przypadkach zastosowano pisemna prosbe o udzielenie dodatkowych informacji (bez wy-
kazywania bledéw i skiadania wnioskéw w imieniu konsumenta) i ta forma takze zakonczyta
si¢ wiasciwym podejsciem sprzedawcy, badZ ustugodawcy do zglaszanego problemu, a w
efekcie do pozytywnego zalatwienia sprawy. Wytknigcie popetnionych bledéw powodowato,
ze sprzedawcy, czy tez wlasciciele punktéw sprzedazy, podejmowali dziatania zmierzajace do
zado$éuczynienia zadaniom konsumentéw. Stwierdzenia przez rzecznika réznych niedosko-
natosci 1 uchybief, powodowaly, ze sprzedawcy z zainteresowaniem zagladali do przepisow
prawnych i wprowadzali do swojej praktyki oczekiwane sposoby postgpowania i procedury.

Niejednokrotnie poza osobistym spotkaniem rzecznika ze sprzedawca, zachodzila ko-
niecznos$¢ wystosowania wystapienia pisemnego, w celu zobligowania sprzedawcy do spel-
nienia oczekiwan konsumenta i dopelnienia ciazacych na sprzedawcy terminach.
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. przedmiotowa struktura wystapien kierowanych do przedsigbiorcow (tabela nr2),

Tabela nr 2: Wystgpowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw intereséw konsu-

mentéw- przedmiotowa struktura wystgpie#,

Wyszczegélnienie Wyst?pienia Zalatwione Zalatwione
ogdlem pozytywnie negatywnie
Banki 11 10 1
Towarzystwa ubezpieczeniowe 20 25 ~ ] 7
Przedsigbiorstwa telekomunikacyjne + telef, -
komork 43 41 2 j
Telewizje kablowe + cyfrowe 6 6 - B
Spotdzielnie mieszkaniowe, wspélnoty -
mieszk. - 3 )
RAZEM: 89 85 4
Handel detaliczny, w tym:
Sklepy i firmy obuwnicze 18 15 3
Sklepy i firmy odziezowe 13 12 !
Sklepy RTV i AGD 26 24 2
Sklepy meblowe 3 3 -
Hiper- super- markety 11 10 (1 w toku)
Inne 23 20 2 + (1 wtoku)
RAZEM: 94 84 8 + (Z w toku)
Ushugi, w tym:
Remontowo- budowlane 14 14 .
Motoryzacyjne ) 5 -
Informatyczne i komputerowe 2 2 -
Inne 12 12 -
| RAZEM: 33 33 -

d. krotka charakterystyka najciekawszych spraw ¢ tej kategoril.

1. Konsumentka dokonala w jednym z zakladéw stolarskich, zakupu drzwi wraz z ustugg
montazu. W niedtugim czasie po zalozeniu, drzwi byly juz plerwszy raz reklamowane. Kon-
sumentka stwierdzita, ze nie sg one szczelne. Zglosita rowniez swoje uwagi odnosnie sposobu
dokonania montazu, w szczegdlnosci zas uszkodzenie panell w poblizu miejsca montazu
drzwi, jak réwniez nie zabezpieczenie zdemontowane;j barierki na klatce schodowej. Konsu-
mentka zglaszala takze uwagi odnosnie ogromnej nieszczelnosci drzwi, powodujgcych nad-
mierne wietrzenie mieszkania, a takze absolutne pozbawienie drzwi mozliwosci thumienia
hataséw z zewnatrz mieszkania. Ustugodawca zaopatruje si¢ w drzwi w }6dzkich marketach i
u dystrybutoréw na terenie catego kraju, handlujacych tym asortymentem produkowanym
takze w Korei i innych egzotycznych krajach. Wprawdzie drzwi takie sg tansze, niz z produk-
¢ji krajowej, jednak technologia i jako$¢ ich wykonania w Znacznym stopniu roznig si¢ od
wyrobow polskich. Reklamacja drzwi trwata w sumie ponad 5 miesiecy. Gdy konsumentka
zglosita si¢ do rzecznika, w kr6tkim czasie drzwi zostaty wymienione na nowe (drozsze i bar-
dziej ekskluzywne), zas wszystkie czynnosci wykonane na koszt zakladu.
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2. Konsument z terenu gminy Poddebice zakupit w jednym z 16dzkich marketéw, w salonie z
obuwiem firmowym, buty sportowe, codzienne, znanej firmy obuwniczej. Juz po 3 miesig-
cach zglosil reklamacjg u sprzedawcy, zadajac wymiany butéw na nowe, poniewaz uznal, ze
powstatych wad nie mozna naprawi¢. Z opinii rzeczoznawcy, realizujgcego dla sprzedawcy
czynnodci z zakresu reklamacji wynikalo, ze uznat on zgtoszone wady, jako typowe zmiany
wynikajace z uzytkowania. Z opinia ta nie zgodzit si¢ jednak rzecznik, gdyz ten model butéw
zostat wyprodukowany z mysla o wykorzystywaniu do treningdw na twardych nawierzch-
niach, a wigc w warunkach zdecydowanie trudnych. Nadto krétki okres uzytkowania butéw
swiadczyl o tym, ze deklarowany przez producenta okres gwarancyjny (2 lata). byf absolutng
fikcjg. Buty wykonano w Filipinach, jednak to ich marka decydowata o cenie i okresie gwa-
rancyjnym. Po interwencji rzecznika sprzedawca wystat buty do ponownej oceny i konsument
w czasie 3 tygodni otrzymat w sklepie nowa pare podobnych butéw.

3. Mieszkaniec powiatu poddebickiego, kupil w jednym z lédzkich sklepéw ze sportowa
odzieza, spodnie meskie typu jeans, bardzo znanej firmy odziezowej. Kiedy po miesiacu ich
uzytkowania zauwazyl, ze w trakcie wkiadania spodnie pegkly wzdluz szwéw, przezyl szok.
Za spodnie zaplacit 239 ziotych. Ziozyt reklamacje u sprzedawey domagajac sie zwrotu go-
towki, lub wymiany spodni na wolne od wad. Po 2 tygodniach konsument otrzymat w sklepie
decyzje odmowna, nie uwzgledniajaca zadan. Poparte bylo to decyzjg rzeczoznawcy produ-
centa spodni, z ktérej wynikato, ze spodnie nie posiadaly wad ukrytych, za$ uszkodzenie byto
dokonane w sposéb mechaniczny, poprzez niewtasciwe uzytkowanie spodni. Kiedy w swoim
wystapieniu rzecznik wskazal na powazne uchybienia w sposobie zatatwicnia reklamacji, a
takze bardzo nieprofesjonalne podejscie do problemu przez rzeczoznaweg, w ciggu kilku dni
konsument zostat telefonicznie powiadomiony przez wiascicicta sklepu. by zglosit sie po no-

we spodnie lub gotéwke. Skorzystat oczywidcie z gotdwki,

4. Do biura rzecznika zglosil si¢ mieszkaniec powiatu z prosba o porade, gdyz na adres jego
matki wplynelo pismo z firmy windykacyjne;, domagajgcej sig natychmiastowego uiszczenia
na jej rzecz kwoty 34 zlotych, za zobowiazania finansowe jej meza. Nie pomoglo telefoniczne
poinformowanie firmy, ze maz zmart niemal rok wezesniej, a wreez przeciwnie firma zagro-
zila obcigzeniem kosztami na fqczng kwote ponad 10- krotnie wigkszg niz zadana naleznosc.
Dla konsumentki dziwne bylo, ze jej maz mogt posiadad jakie$ zalegtoscei finansowe, edyz
przez ostatnie dwa lata chorowat i nie wyjezdzal poza miejsce zamieszkanie (wiekszo$é czasu
spedzat w 16zku). Dopiero po pisemnej interwencji rzecznika firma stwierdzita, ze sprawy nie
bylo i przeprosita konsumentke za niewlasciwe postepowanie pracownika, ktéry w rozmo-
wach telefonicznych z nig byl bardzo arogancki, opryskliwy i nie prébowat ustali¢ stanu fak-

tycznego.

5. Konsument zlecit firmie z wojewddztwa lubuskiego wymiang drzwi wejsciowych do
mieszkania w bloku, na drzwi pelne, drewniane, wraz z wizjerem panoramicznym, kiamka,
zamkiem podklamkowym Gerda oraz metalowq futryna z dwoma blokadami antywlamanio-
wymi. Takie drzwi zostaly zaproponowane przez przedstawicieli firmy - akwizytorow. Za
powyzsze drzwi, wraz z montazem Konsument mial zaplaci¢ 850 ztotych. Zakup zostat
uzgodniony w formie skredytowania ustugi przez bank. Kiedy jednak pracownicy zakonczyli
prace, okazalo sig, ze nowe skrzydlo drzwi zostato zamocowane do Juz istniejacej futryny, na
dwoéch zawiasach (nie na trzech jak drzwi tej wagi i klasy), co wynikalo ze specyfikacji ustu-
gi. Dopiero kilka dni po ustudze konsument doszed! do wniosku, ze pracownicy ufatwili sobie
zadanie, a ponadto zyskali w ten sposéb futryne, za ktéra on i tak musiat zaptaci¢.

Z rozméw z innymi mieszkacami miasta, ktérzy rowniez skorzystali z oferty tej firmy wyni-

9




()

)

B i ' i 3 i
. i, |2 % %

kalo, ze byli oni zadowoleni z wymiany drzwi. W swoim wystapieniu rzecznik domagat sig,
by firma uczynita zados¢ oczekiwaniom konsumenta i wykonala ustuge zgodnie ze zlece-
niem. Rzeczywiscie w ciagu kilku dni specjalisci z firmy wykonali ustuge wzorowo i starszy
pan, ktéry w dniu poprzedniego montazu miat stabszy dzied, byt z ustugi zadowolony.

6. Mieszkaniec powiatu dokonat zakupu w punkcie obstugi jednego z operatoréw telefonii
komoérkowej w Poddebicach modemu do odbioru Internetu wedlug promocyjnego pakietu.
Zgodnie z posiadang dokumentacja w dniu podpisania umowy Konsument otrzymal modem i
dalej postepowal zgodnie z instrukeja i zaleceniami pracownika punktu sprzedazy. Okazato
si¢ jednak, ze modem ten nie dziala i nie mozna w miejscu zamieszkania konsumenta wyko-
nac¢ logowania do internetu. W tej sytuacji Konsument zareklamowal modem i otrrzyma% inny
egzemplarz, ktdry réwniez nie dzialal. Ztozyt wiec druga reklamacje. W rozmowie z pracow-
nikiem punktu prosit, by podtaczenia do sieci Internetu dokonat przedstawiciel serwisu opera-
tora. Zaniepokojony taka sytuacja i odmowg pomocy w instalacji, wystosowat pisemng re-
klamacje do centrali operatora z prosbg o rozwigzanie umowy wobec braku mozliwosci sko-
rzystania z Internetu. Na ta reklamacje Konsument nie otrzymat zadnej odpowiedzi, natomiast
otrzymywat na biezaco faktury, ktérych wartodé wyniosta juz ponad 400 ztotych. Dodatkowo,
wobec nieoplacenia faktur operator natozyt na konsumenta karg w wysokosct 1000 ztotych.
Wtedy konsument zglosit sie do rzecznika. Pisemne Jjego wystapienie spowodowalo, ze opera-
tor rozwigzat umowe, anulowatl wszystkie faktury i natozong kare finansowa i zwrécit sie z
prosbg do klienta o dostarczenie modemu do punktu obstugi, gdzie zostat on nabyty.

3. Wytaczanie powd6dztw na rzecz konsumentéw.,
a. powddztwa wytaczane prreg Rzeczinika na rzecy konsumentiw - ogélna charakterystyka,

Rzecznik Konsumentéw Powiatu Poddgbickiego w 2006 roku nie wytaczal powddztw na
rzecz konsumentow. Nie wystepowala taka potrzeba.

b. pomoc prawna w zakresie priygotowania pozwiw sqdowyeh wnoszonyeh indywidualnie
przez konsumentow - ogdlna charakterystyka,

W ciggu calego roku rzecznik udzielit pomocy 8 konsumentom w przygotowaniu pozwu sg-

dowego. Wola konsumentéw bylo, aby udzieli¢ jedynie pomocy w sformutowaniu pozwu i

udzieli¢ porady prawne;.
. struktura powddztw wytaczanych na rzecg konsumentow {tabela nr 3),

Nie bylo.

d. krdtka charakierystyka wniesionych powodztw, ze szezegdinym uwzglednieniem tych,
ktdre dotyczq szerszego kregu konsumentow (sprawy o charakterze grupowym, publicz-
nymj.

Nie byto.

4. Wspéldzialanie z Delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, orga-
nami Inspekeji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi w

zakresie ochrony konsumentow.

a. Whioski o wszczecie postepowania wyjasniajqcego i antymonopolowego skfadane do
Urzedu Ochirony Konkurencji i Konsumentow,

Nie wystgpowano z wnioskiem o wszczecie postgpowania wyjasniajacego. Wobec powtarza-
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jacych sie na terenie powiatu pf*zypadkéw o finansowych roszczeniach zakladow energetycz-
nych wobe¢ odbiorcow, uzasadnianych rzekomo nielegalnym pobortem energii elekiryczne;,
rzecznik wystosowat 4 wystgpienia do Urzedu Regulacji Energetyki w Lodzi z prosbg o pod-
Jecie dziatan w zakresie dowolnej interpretacji przepiséw prawnych przez Zakiad Energe-
tyczny w Sieradzu, oraz wplyniecie na wlasciwe traklowanie odbiorcow energii przez ten
Zaktad. Niespojnos¢ i rozna interpretacja zbyt mato szczegélowych przepisow ustawy staly
st powodem negkania odbiorcéw energii konsekwencjami finansowymi, z ktérych w wielu

przypadkach Zaktad Energetyczny musiat sie wycofaé,

b. inicjatywy podejmowane wspélnie 7 Inspekciq Handlowq, Inspekcjq Sanitarny, dotyczg-
ce ochrony prred naruszeniami praw konsumentdw (np. wspéine kontrole priestrzegania
realizacji prawa do gwarancji i rekojmi w duiych sklepach, ifp.).

W 2006 roku nie przeprowadzano wspdlnych dzialar z organami Inspekcji Handlowej
ani Inspekcji Sanitarnej dotyczacych ochrony przed naruszeniami praw konsumentow.
Wspdtdziatanie z tymi organami ograniczaio si¢ jedynie do wymiany pogladéw oraz sygnali-
zowania problemdéw wskazywanych przez konsumentéw w rozmowach z rzecznikiem —
wskazywanie placowek, w ktérych sprzedawany jest towar przeterminowany, w zlych warun-
kach sanitarnych, gdzie oszukuje si¢ klienta na wadze, gatunku itp. Informacje te zostaly wy-
korzystane przez te instytucje do planowania czynnosci kentrolnych.

3. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
a. wspofpraca w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach,

Nie realizowano ze wzgledu na brak czasu i mozliwosci.

b. bezposrednie kontakty 7 konsumentami w mniejszych miejscowosciach na terenie po-
wiatu (np. spotkania informacyjne, polqczone 7 udzielaniem porad konsumentom),

Nie realizowano spotkan informacyjnych z grupami konsumentéw. Rzecznik wielokrotnie
spotykai si¢ jednak z konsumentami indywidualnie, po wezesniejszych uzgodnieniach telefo-
nicznych lub uzgodnieniu w trakcie wizyty konsumenta w biurze rzecznika. W kilku przy-
padkach wizyta rzecznika w domu konsumenta byla nieodzownym elementem realizacji pod-
Jetych czynnoscei reklamacyjnych i mediacji. Dotyczylo to gléwnie przypadkéw reklamowa-
nia ustug rzemieslniczych. Rzecznik brat udziat w wizjach dokonywanych przez przedstawi-
cieli tych firm — zakladéw, majacych na celu ustalenie szczegdhu prac naprawczych i uzupet-

niajacych.

¢. wspdlpraca z mediami w celu propagowania praw konsumentow (wywiady telewizyjne,
radiowe, prasowe- w szczegdlnosci majgce charakter poradnika konsumenckiego, publika-

cje prasowe dotyczqce praw konsumentow, inne).

Rzecznik Konsumentéw w okresie 2006 roku trzykrotnie udzielat wywiadéw dla Poddebic-
kiej Telewizji Kablowej, w kt6rych poruszal najistotniejsze problemy konsumentéw, a takze
informowal o nowych uregulowaniach prawnych w prawie konsumenckim. Ponadto w ra-
mach wspblpracy z redaktorem Dziennika Lédzkiego, w okresie calego roku, kilkakrotnie

T




O

)

K % % ¥

przekazywano oméwienia powaznigjszych spraw konsumenckich. W trakcie wywiadéw tele-
wizyjnych rzecznik przekazywal wskazéwki dla konsumentéw w zakresie dochodzenia wha-
snych praw i omawiat szczegétowo w jakich warunkach wystepowanie z roszczeniami wobec
sprzedawcow jest wskazane, jakie dokumenty nalezy posiadaé i jakie realizowaé CZynnosci.

6. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentdéw.
a. udziat w posiedzeniach rady powiatu, innych organach wiadz powiatowych,

Rzecznik kilkakrotnie uczestniczyl w posiedzeniach Rady Powiatu. Nie bierze orf-udzialu
w organach wiadz powiatowych.

b. zglaszanie projektow uchwal na posiedzeniach wiadz powiatowych,

Nie stosowano.

c. opiniowanie uchwat Rady Powiatu, w szczegdinosci dotyczacych tematyki ochrony
konsumentow.

Nie odnotowano w 2006 roku uchwat Rady Powiatu traktujacych o tematyce konsumenckie;j,

lll. Wykonywanie innych zadan okre§lonych w przepisach odrebnych.

Z uwagi na wystgpowanie Kilku spraw konfliktowych na linii zaklady energetyczne — konsu-
menci, rzecznik nawigzal Sciste kontakty z Urzgdem Regulacji Energetyki — Oddziat w Lodzi,
Stowarzyszeniem Elektrykow Polskich, Gléwnym Urzedem Miar w Lodzi. Konsultowano
wszelkie watpliwe kwestie prawne i techniczne. Ponadio rzecznik przy wspéludziale radcy
prawnego Urzgdu Regulacji Energetyki w Lodzi dokonal analizy przypadkow dotyczacych
kwestii spornych odbiorcdw energii z Zaktadem Energetycznym, w wyniku czego skierowane
zostang wystgpienia do Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie i Rzecz-
nika Praw Obywatelskich, z proba o rozwazenie mozliwosci interwencji w zakresie uporzad-
kowania przepiséw prawnych w tym zagadnieniu, a takze podjecie dziatan zapobiegajacym
stosowaniu praktyk zastraszania odbiorcéw przez firmy energetyczne. Analizy te zostang za-
koniczone w roku biezacym.

IV. Whnioski keiicowe, propozycje zmian zmierzajgcych do poprawy realizacji praw
konsumentow.

Problemem, ktéry od poczatku funkcjonowania stanowiska rzecznika. jest niezwykle
istotnym, jest brak mozliwosci realizowania dziatan, majacych na celu edukacje spoleczen-
stwa w zakresie przepiséw prawnych, dotyczacych spraw konsumenckich. Spoteczefstwo nie
jest w pelni zorientowane w prawach i obowiazkach konsumentéw. Jest to czesto wykorzy-
stywane przez handlowcow, przedsigbiorcéw i firmy z niekorzyscia dla konsumentéw. O
wszystkich przedsigwzigciach i zmianach w przepisach prawnych z problematyki konsu-
menckiej, spoteczenstwo powinno by¢ szeroko informowane w mediach, w sposéb zrozumia-
ty 1 przejrzysty. W kilku wywiadach dla Poddebickiej Telewizji Kablowej rzecznik o kwe-
stiach tych informowal. Zasieg jednak tej telewizji jest bardzo waski. Ponadto staly kontakt z
dziennikarzem Dziennika £.odzkiego/ Nad Wartg jest takze niewystarczajacym dla wlasciwe-
go przekazywania porad dla konsumentéw z terenu calego powiatu. Tymczasem ograniczenia
czasowe, a zwlaszcza wypelnianie zadan w ramach 1/2 etatu, nie pozwalaja na wprowadzenie
statych, cyklicznych dyzuréw rzecznika w gminach. Biuro rzecznika jest czynne codziennie
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tylko 3-4 godziny, za$ potrzeby spoleczeristwa wymagalyby wiekszej dostepnosci do porad-
nictwa konsumenckiego. Nie zawsze tez istnieje mozliwos¢ udziatu Rzecznika‘w zajeciach
szkolnych na lekcjach Wiedzy o Spoleczenstwie. Rzecznik nie dysponuje réwniez $rodkami

na przygotowanie materialéw edukacyjnych dla mlodziezy szkolnej z tego zakresu.

Kazda sprawa konsumencka wymaga przesledzenia szeregu przepisdw prawnych, za-
znajomienia si¢ z taktyka zatatwiania takich spraw w innych rejonach kraju, z przyjeta takty-
ka 1 praktyka sadowa (w sprawach posiadajacych orzeczenia), wreszcie zapoznania si¢ z pu-
biikacjami na dany temat Absorbuje to znaczna czesé czasu rzecznika, ktéry musi temu spro-
stac, by sprawy konsumenckie zalatwié pozytywnie. Tymczasem ilogé spraw, jakimi musi sie
on zajmowa¢, z roku na rok wzrasta. W bardzo wielu przypadkach sprawy te sq bardzo skom-
plikowane, za$ wigksze i bogatsze firmy, dysponujg wyspecjalizowanymi stuzbami dorad-
czymi, kiére cheac sprostaé oczekiwaniom swych pracodawcow, wyszukujg rézne metody, by
racja nie znajdowata sie¢ po stronie konsumenta.

Wskazane bylyby réwniez spotkania z grupami konsumenckimi, organizacjami kup-
cOw 1 sprzedawcow, jakie funkcjonujg w powiecie. Na powyzsze nie pozwala jednak rozklad
czasu pracy, ktéry w odniesieniu do zajmowanej czeéei etatu, w innej formie nie jest mozli-

WYy.

Opracowat:
Powiatowy }{fecznik Konsumentéw

w Poddebicithy ,
mgr R)ngarda\ ) wak 7 \
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