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I. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Fundamentalnym aktem prawnym gwarantujacym obywatelom polskim ochrone
konsumencka jest Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej. Artykul 76 Konstytucji RP
z 1997 roku stanowi delegacje dla organdéw administracji publicznej oraz organow
samorzadu terytorialnego do prowadzenia polityki, ktora zagwarantuje skuteczna
ochrone konsumentéw przed , .. dziataniami zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci
i bezpieczenstwu oraz nieuczciwymi praktykami rynkowymi.”

Zadania z zakresu ochrony konsumentdéw sa realizowane przez samorzad powia-
towy jako zadania wiasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998
roku o samorzadzie powiatowym /tj. Dz. U. z 2001r., nr 142, poz. 1592 z pdzn. zm./ powiat
wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym
w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania te wykonuje powiatowy (miejski -
w miastach na prawach powiatu) rzecznik konsumentéw. Forme realizacji w/w zadan
okre$laja przede wszystkim przepisy art. 37-45 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku
o ochronie konkurengji i konsumentéw /tj. Dz. U. z 2007r., Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm./.
Rzecznik konsumentéw to instytucja o kompetencjach doradczych i procesowych dla in-
dywidualnego konsumenta (konsumentem jest osoba fizyczna dokonujgca czynnosci prawnej dla
celow bezposrednio niezwigzanych z jej dziatalnosciq gospodarczq badZ zawodowq — art. 221 KC).
Rzecznik nie ma uprawnien kontrolnych, nie moze wydawad nakazoéw, zakazéw, nakta-
dac¢ kar i grzywien. Swoje zadania rzecznik konsumentéw wykonuje przez zapewnienie
konsumentom bezptatnych porad prawnych, informacji prawnej, wystepowanie do
przedsigbiorcow w spornych sprawach w formie mediacji, jak rowniez w celu wyegze-
kwowania stusznych roszczen moze wykorzysta¢ uprawnienia procesowe.

Po zmianach z dnia 18.12.2008r. ww. ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw, ktoére wprowadzita ustawa o pracownikach samorzadowych, rzecznika
konsumentéw wyodrebnia si¢ organizacyjnie w strukturze starostwa powiatowego,
a w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancow i w miastach na prawach powiatu rzecznik
konsumentéw moze wykonywac¢ swoje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura.
Z rzecznikiem konsumentéw stosunek pracy nawiazuje starosta.

Rzecznik konsumentdéw zgodnie z art. 43 ust 1 w/w ustawy o ochronie konkurengji
i konsumentéow, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedklada staroscie
do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz
przekazuje je wlasciwej miejscowo delegaturze Urzedu - Delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Krakowie.



1. Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (ilo$¢ zatrudnionych oso6b oraz ich
kwalifikacje zawodowe).

Na mocy Uchwaty z dnia 17 pazdziernika 2000 roku Nr XXV/143/2000 Rady
Powiatu w Chrzanowie powotano Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie.

Usytuowanie organizacyjne Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie
okresla regulamin organizacyjny Starostwa Powiatowego w Chrzanowie. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Chrzanowie jest bezposrednio podporzadkowany staroscie
i od 29.06.2011r. wykonuje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura, powotanego
na mocy Uchwaty Rady Powiatu Chrzanowskiego Nr X/63/2011 z dnia 29.06.2011r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Chrzanowie dziata przy pomocy biura.
Rzecznik posiada jedno pomieszczenie, mieszczace si¢ w siedzibie Starostwa
Powiatowego w Chrzanowie przy ul. Partyzantow 2.

W 2011 roku w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Chrzanowie i nadal
sg zatrudnieni:

- Bernadetta Dereszowska - Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Chrzanowie,
wyksztalcenie wyzsze prawnicze, Uniwersytet Slaski w Katowicach, Wydziat Prawa
i Administracji, kierunek: prawo. Ukonczyla réwniez studia podyplomowe w zakresie
podatkéw, Wyzsza Szkota Bankowa w Poznaniu — 2001, temat pracy: ,Wpltyw podatku
od towarow i ustug na ceny towardéw i ustug”. Obecnie aplikant radcowski (Okregowa
Izba Radcow Prawnych w Katowicach).

- Przemystaw Jasko — gléwny specjalista, wyksztalcenie wyzsze, Uniwersytet
Jagielloniski w Krakowie, Wydziat Studiow Miedzynarodowych i Politycznych, kierunek:
nauki polityczne. Ukonczyl réwniez Studium Podyplomowe w zakresie ,Public
Relations”, Akademia Gorniczo — Hutnicza w Krakowie 2002r., Studium Zawodowe
w zakresie ,Negocjacje” Akademia Gorniczo — Hutnicza w Krakowie 2002r.

Ponadto, odbywata staz w okresie od 01.07.2011r. do 31.12.2011r. Anna Sottysik — stazysta,
wyksztatcenie wyzsze prawnicze 2010 rok, Uniwersytet Slaski w Katowicach, Wydziat
Prawa i Administracji, kierunek: prawo.

II. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentéw oraz innych ustaw.

Do podstawowych zadan rzecznika konsumentéw wynikajacych z ustawy
z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw (tekst jednolity: Dz. U.
z 2007r., Nt 50, poz. 331 z pdzn. zm.) nalezy:

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;



2. Sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow;

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow;

4.  Wspoltdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow;

5.  Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowary;

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

7.  Podejmowanie dziatann wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szko-
de konsumentéw)

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego po-
gladu dla sprawy)

Uwagi wstepne:

W 2011 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Chrzanowie zarejestrowat
3 869 zgloszen konsumenckich.

Na 3 869 zgtoszen konsumenckich:

- pisemnych  bylo 291 costanowi 7,52 % ogdtu
- osobistych ~ byto 1595 costanowi 41,23 % ogotu
- telefonicznych byto 1803 costanowi 46,60 % ogdtu

- e-mailowych 180 costanowi 4,65 % ogotu

Wsréd ww. spraw nie ma zgloszen anonimowych oraz spraw o charakterze
niekonsumenckim (takich, jak sprawy z zakresu stosunkéw rodzinnych, spadkowych,
z zakresu prawa pracy, funduszy emerytalnych, z zakresu wykroczen niekonsumenckich,
itp.), ktérych rzecznik nie rejestruje. W powyzszych przypadkach rzecznik stuzy pomoca
wskazujac instytucje wlasciwe do rozstrzygniecia danych problemdw. Rejestr nie obejmuje
rowniez przedsiebiorcow, ktorzy zglaszaja sie do rzecznika w celu uzyskania pomocy
w zakresie wykladni przepisow prawa, w szczegdlnosci ustawy o sprzedazy
konsumenckiej oraz przepisow Kodeksu cywilnego.

Najczestsza forma Swiadczenia przez rzecznika pomocy konsumentom w 2011 roku
bylo wudzielanie porad prawnych konsumentom zwracajacym si¢ do rzecznika
telefonicznie (1 803 zgtoszenia) oraz osobiscie 1 595 zgloszen, tj. 6 0sob srednio dziennie).
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Rzecznik w ramach udzielanych porad informuje konsumentéw o ich prawach i o ich
obowiazkach, analizuje zapisy umodw, kart gwarancyjnych, regulaminow, wyposaza
we wzory pism (tj. wzory zgloszen reklamacyjnych, oswiadczen o odstapieniu od umowy
poza lokalem oraz na odleglos¢, wnioskow do polubownego sadu konsumenckiego,
formularzy do sadu itp.) oraz w teksty odpowiednich aktéw prawnych. W przypadkach,
w ktorych konsumenci nie wracali po ponowna pomoc nalezy uzna¢, Zze byla ona
skuteczna. W przeciwnym wypadku rzecznik wystepuje do przedsigbiorcy, prowadzi
quasi mediacje, sporzadza pisma reklamacyjne, przedprocesowe. Wzrosta takze inna
forma pomocy rzecznika konsumentom, mianowicie pomoc w rozstrzyganiu powstatych
sporow poprzez quasi mediacje, a takze poprzez pomoc w postepowaniach sadowych
(wytaczanie powddztw oraz wstepowanie to toczacych sie¢ postepowan).

Na 1 886 pisemnych i osobistych zgloszen konsumenckich:

- 942 bylo z gminy Chrzandw, tj. wzrost w stosunku do roku ubieglego
- 388 bylo z gminy Trzebinia, tj. wzrost w stosunku do roku ubieglego
- 302 bylo z gminy Libigz, tj. wzrost w stosunku do roku ubieglego

- 150 bylo z gminy Babice, tj. wzrost w stosunku do roku ubieglego

104 bylo z gminy Alwernia, tj. wzrost w stosunku do roku ubiegtego

Naruszenia praw konsumentow w 2011 roku dotyczyly:

- niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa i przejawialy si¢ w odmowie
przyjecia, czy tez zalatwienia reklamacji towaru badz ustugi, zalatwienia reklamagji
niezgodnie z zadaniem konsumenta, niedotrzymania terminu realizacji zobowiazania,
niewykonania lub nienalezytego wykonania umdw, braku uzasadnienia w przypadku
odmowy zatatwienia reklamacji, zarzucania konsumentom niewlasciwego uzytkowania
towaru, przewleklosci postepowania reklamacyjnego, nieprzestrzeganiem 14 dniowego
terminu  do ustosunkowania si¢ do zloZzonej reklamacji, narzucania rezimu

odpowiedzialnosci gwarancyjnej poprzez przekazywanie reklamacji do serwisu
gwarancyjnego. Najwiecej skarg w zakresie reklamacji z tytulu niezgodnosci z umowa
dotyczylo odziezy i obuwia, sprzetu AGD i RTV, wyposazenia wnetrz (w tym mebli,
kominkdéw, lampy, firany, rolety, itp.);

- najwieksza czes¢ skarg w zakresie ustug wypelnialy skargi na ustugi
telekomunikacyjne. Skargi wplywajace na operatoréw dotycza zaréwno telefonii
stacjonarnej, jak i komorkowej. Zawieraja one zarzuty zaréwno merytoryczne
(konsumenci kwestionuja jakos¢ ustug telekomunikacyjnych, niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie umowy) ale takze zarzuty co do formy zawierania umowy
(nieczytelne warunki umdéw zawieranych na odleglos¢, nierzetelnie przekazywane
informacje w trakcie skladnia telefonicznie oferty Swiadczenia ustug), formy samej
umowy (wielkos¢ czcionki, uktad strony, uktad graficzny tekstu, przerzucanie elementéw
istotnych umowy do regulamindéw, cennikow). Najwigeksza czes¢ skarg dotyczyta
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naruszen w zakresie WLR, czyli tzw. ustugi hurtowego dostepu do sieci. Jest to ustuga,
w ktorej operator przejmuje obstuge potaczen telefonicznych od innego operatora wraz
z pobieraniem abonamentu. Ustuga hurtowego dostepu do sieci zostala wprowadzona
decyzja Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej z 13 lipca 2006r. w 2011 roku
najwiecej naruszen bylo ze strony Telekomunikacji Novum sp. z o.0. z siedziba
w Warszawie, MNI Telecom S.A. z siedzibg w Radomiu. Konsumenci, ktorzy
sa abonentami TP S.A. nagle sa zaskakiwani oferta innego operatora, ktory posiada ich
dane osobowe bez ich zgody, z nieznanego Zrodta i wykorzystuje w ten sposob, ze sktada
telefonicznie oferte $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych. Trafiajacy do rzecznika
konsumenci twierdza, ze osoby ktore dzwonia do nich z oferta przedstawiaja sie, Zze sa
pracownikami Telekomunikagji (konsumenci ci sg przekonani, ze Telekomunikacji Polskiej
S.A.). Z dostarczonej umowy jednoznacznie wynika, ze maja do czynienia z innym
operatorem niz TP S.A. Nie wszyscy zdaza jednak w terminie od niej odstapic.
W przypadku Telekomunikacji Novum powstaje jeszcze problem nieuznawania przez
tego operatora skutecznosci odstapienia od umowy przypadku nie zamieszczenia
w oswiadczeniu o odstapieniu danych wymaganych przez Telekomunikacje Novum
takich, jak np. nr telefonu, ktérego odstapienie dotyczy (mimo, ze konsument posiada
jeden numer koncowy, a takze wyraznie zaznaczyl numer umowy, od ktorej odstepuje
i numer abonenta oraz inne dane pozwalajace na jego identyfikacje);

- skargi dotyczyly réwniez operatorow telewizyjnych, ktérzy rozprowadzaja
programy telewizyjne z wykorzystaniem taczy DSL (ang. Digital Subscriber Line — cyfrowa
linia abonencka) w sieci kablowej operatora telekomunikacyjnego, ktérzy wzywali
konsumentéw rezygnujacych z ich oferty do niezwlocznego telefonicznego kontraktu,
ktory wykorzystywali do prezentacji lepszej od dotychczasowej oferty, zachecajac
do dalszego korzystania z ustugi. De facto, utrudniali rezygnacje z dotychczasowej oferty
i wprawiali tym samym konsumentéw w przekonanie, ze nie wypowiedzieli skutecznie
od umowy;

- nieprawidlowosci w umowach zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na
odleglto$¢ polegajace na wykorzystaniu latwowiernosci konsumentéw zwtaszcza osob
starszych do przedstawianej oferty, m. in. uméw abonamentu telewizji satelitarnej, ustug

telekomunikacyjnych, réwniez sprzetu AGD, kuchenek gazowych, elektrycznych, a takze
ustug remontowo budowlanych. Przedsigbiorcy Ci utrudniali konsumentom realizacje ich
praw zwlaszcza w zwiazku z odstgpieniem konsumentéw od umowy. Nieuczciwe
praktyki zwigzane z umowami poza lokalem byly stosowane nawet w sytuacji
zachowania przez konsumenta 10 dniowego terminu do odstgpienia. Dalej, problemy
pojawiaja sie¢ w przypadku skladania reklamacji zakupionych w ten sposéb towaréw badz
ustug (opieszatos¢ postepowania);

- w dalszym ciagu duzo wplywato skarg dotyczacych portalu ,Pobieraczek.pl” firmy
Eller Service. Konsumenci, ktorzy chcieli skorzysta¢ z ustug, byli wprowadzani w btad
trescia komunikatow reklamowych. W skargach podnoszono, ze chociaz portal zacheca
do pobierania plikow ‘"za darmo", wypelnienie formularza rejestracyjnego

i zaakceptowanie regulaminu uznane bylo przez serwis za zawarcie umowy
zobowiazujacej do zaplacenia okreslonej kwoty. Pobieraczek zaoferowat uzytkownikom
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mozliwosc¢ bezplatnego pobierania plikéw z zasobdéw binarnych grup Usenetu;

- spora cze$¢ skarg w 2011 roku wypeily ustugi turystyczne. Organizatorzy
turystyki nie stosuja si¢ jednak do uwag i opinii rzecznika i wszystkie sprawy, ktdre sa
przedmiotem wystapien rzecznika konsumentéw w efekcie trafiaja na droge sadowa;

- dziatalnos¢ firm ubezpieczeniowych w dalszym ciggu jest przedmiotem licznych

skarg konsumentéw. Skargi dotyczyly gléwnie opieszatosci w dokonywaniu oceny
zdarzenia powodujacego szkode i ustaleniu odpowiedzialnosci ubezpieczyciela oraz jej

zakresu,  catkowitej odmowy uznania roszczenia o odszkodowanie badz zaniZzenia
wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia, Zadania od ubezpieczonych lub
uprawnionych dodatkowych dokumentow, czesto niezwigzanych bezposrednio ze
szkoda, a takze niekorzystnych postanowien umownych zawieranych w tresci polis
ubezpieczeniowych, wylaczajacych odpowiedzialnos¢ zakladéw ubezpieczen. W tym
zakresie rzecznik wspolpracuje z Rzecznikiem Ubezpieczonych.

W czesci ogolnej sprawozdania nalezy zaznaczy¢, ze Powiatowy Rzecznik
Konsumentow przyjal w 2011 roku tacznie 668 pism przychodzacych i 2 056 wiadomosci
e-mailowych (tylko 180 wiadomos$ci stanowily wnioski o porade badz inna forme
pomocy). Pisma wychodzace zredagowane przez rzecznika w 2011 roku wynosza
1336 szt.

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

W tego zakresie zadania rzecznik zarejestrowal 3 578 porad na 3 869 nowych zgloszen
konsumenckich. Na 3 578 udzielonych porad 1 595 rzecznik udzielil bezposrednio
w biurze rzecznika, 1 803 telefonicznie, 180 w drodze elektronicznej. W zakresie ustug
porady najczesciej dotyczyly ustug telekomunikacyjnych, dzialalnosci ubezpieczeniowej.
W zakresie sprzedazy porady najczesciej dotyczyly odziezy i obuwia (w tym artykutéw
skorzanych: torebek, rekawiczek, paskow, portfeli, itp.), sprzetu AGD RTV, wyposazenia
wnetrz (w tym mebli, lamp, kominkow, rolet, zaluzji, firan, itp.) oraz ogolnie przepisow
i ich interpretacji w zakresie sprzedazy konsumenckiej. Duza ilos¢ porad dotyczyta uméw
zawieranych poza lokalem i na odleglos¢ oraz zwrotu towaréw pelnowartosciowych.

W zakresie reklamacji zakupionych towarow porady najczesciej dotyczyly:
- odmowy przyjecia zgloszenia reklamacyjnego;

- narzucania konsumentom przez przedsigbiorce wlasnego sposobu zalatwienia
reklamacji (w szczegolnosci naprawy zamiast wymiany) oraz narzucania gwarancyjnego
rezimu odpowiedzialnosci;

- nierzetelnej naprawy towaru, ktora nie przywrocita go do stanu zgodnosci z umowa;

- uzalezniania zalatwienia reklamacji przez sprzedawce od zatatwienia reklamacji przez
producenta czy tez gwaranta;

- obcigzania konsumentow kosztami opinii w przypadku niezasadnej reklamagji z tytutu
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niezgodnosci towaru z umowa;
- przewlektego rozpatrywania reklamacji;

- braku nalezytej, pelnej informacji o zasadach uzytkowania towaru, a nastepnie
przerzucania odpowiedzialnosci za powstalte niezgodnosci na konsumentéw z powodu
niewlasciwego uzytkowania towaru;

- nieuznania przez sprzedawce reklamacji towaru zakupionego przez konsumenta
na odleglos¢, w sytuacji gdy reklamuje go w terminie 10 dni liczac od dnia wydania
towaru, tylko przyjecie towaru i uznanie reklamacji, jako odstapienia od umowy,
w konsekwencji nie zwrocenie konsumentowi kosztow przesylki tylko zwrdcenie samej
kwoty stanowiacej rownowartos¢ ceny zakupu towaru;

- sposobu zalatwienia reklamacji w sytuacji zaprzestania przez przedsigbiorce
wykonywania dziatalnoSci gospodarczej (wykreSlenie z ewidencji dziatalno$ci
gospodarczej, upadios¢, likwidagja).

W zakresie ustug telekomunikacyjnych:

- naruszen zwiazanych z ustugg hurtowego dostepu do sieci, dzigki ktorej operatorzy
alternatywni sprzedajg abonament i ustugi odbiorcom znajdujacym si¢ w zasiggu sieci TP

- bezpodstawnych kar umownych;

- niewywigzywania si¢ operatordw z umowy poprzez braki zasiegu, brak dostepnosci
zamdwionej ustugi;

- zmiany warunkéw umowy na odleglos¢;
- nieprawidlowego naliczenia optat za ustugi telekomunikacyjne;

- zawarcie umowy na warunkach sprzecznych z postanowienia wzorca umownego —
regulaminu $wiadczenia ustug;

W zakresie ubezpieczen:

- odmowa wyplaty ubezpieczenia z uwagi na pojawienie si¢ przestanki wylaczajacej
wyptate ubezpieczenia;

- zanizenia warto$ci kwoty ubezpieczenia przez ubezpieczyciela;

- zarzucania konsumentom opdznienia w wypowiadaniu umow ubezpieczenia OC przy
zmianie ubezpieczyciela;

- podwdjnego ubezpieczenia OC pojazdéw mechanicznych.

W dalszym ciggu duzy problem stanowia umowy zawierane przez konsumentéw
poza lokalem dzialalno$ci przedsigbiorstwa (najczesciej w domu) oraz za pomoca
srodkow porozumiewania si¢ na odleglosc.

W zakresie udzielanych porad rzecznik stuzy pomoca nie tylko w zakresie fachowej
informagji, ale rbwniez pomaga redagowac pisma, ktérych w powyzszym okresie byto
789 szt. (j. reklamacyjne — 557 szt., przedprocesowe — 232 szt. /wyznaczenie dodatkowego
terminu do wykonania zobowiazania, wezwanie do zaptaty, oswiadczenie o odstapieniu
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od umowy, oswiadczenie o uchyleniu si¢ od skutkow prawnych umowy zawartej
pod wpltywem btedu, itp./.

Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W ramach tego zadania rzecznik nie skorzystal z powyzszego prawa. Rzecznik na biezaco
zapoznaje si¢ uchwalami Rady Miejskiej i Rady Powiatu mogacymi mie¢ wplyw
na sprawy konsumenckie. Brak sygnatow ze strony konsumentéw o potrzebie takich
zmian.

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

W tym zakresie rzecznik wystepowal do przedsigbiorcow wskazujac naruszenia praw
konsumentéw i wzywajac do polubownego sposobu zalatwienia sprawy. W swoich
wystapieniach rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i
wynikajacy z posiadanych przez niego dokumentéw, wyjasnia podstawe prawna roszczen
i wzywa do przestrzegania przepisOw prawa. Realizujac powyzsze zadanie rzecznik 322
razy interweniowal pisemnie, w tym, w niektorych sprawach wielokrotnie, wzywajac do
wyjasnienia sprawy pisemnie badz osobiscie. Na 322 sprawy sporne 255 spraw zostato
zakonczonych, z czego 186 zatatwionych pozytywnie dla konsumenta (tj. 57,76 %). Laczna
wartos¢ finansowa zalatwionych spraw wynosi 66 500,23 zt. Negatywny wynik w zakresie
wystapien rzecznika do przedsigbiorcy miato 69 spraw. Pozostate 67 spraw jest w toku.

W zakresie ustug najwiecej wystapien dotyczylo ustug telekomunikacyjnych oraz ustug
remontowo budowlanych, za$§ w zakresie sprzedazy towardw, wystapienia dotyczyly
gldwnie odziezy i obuwia, wyposazenia mieszkania i gospodarstwa domowego, sprzetu
AGDiRTV.

Wspoéldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Rzecznik utrzymuje stala wspolprace z powyzszymi instytucjami, w miare potrzeby.
UOKiK w Warszawie bezposrednio lub za posrednictwem czionka Krajowej Rady
Rzecznikéw przesyla rzecznikowi fachowq literature, wyroki Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w Warszawie.

Rzecznik w miare potrzeby wspodtpracuje ze Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich,
z Federacja Konsumentéw, ze Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentdéw, od ktdérego
otrzymuje Biuletyn Rzecznikéw Konsumentéw w wersji elektronicznej. W takim samym
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zakresie rzecznik wspolpracuje z Rzecznikiem ubezpieczonych, Rzecznikiem odbiorcow

paliw i energii.

Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

W zakresie tego zadania w 2011 roku rzecznik wytoczyl 18 powodztw. Laczna

wartos¢ przedmiotu sporu wszystkich postepowann wynosita 83 730,- zi. Wsrdd
postepowan wszczetych przez rzecznika znalazly sie :

1.

10.

11.

sprawa o zaplate (z tytulu zwrotu wynagrodzenia w zwiazku z odstapieniem
konsumentki od umowy z uwagi na niewykonanie robot remontowo budowlanych
mimo zaptaty wynagrodzenia) — wartos$¢ przedmiotu sporu: 4 500,- z;

sprawa o zlozenie przedmiotu do depozytu sadowego (konsumentka zwarta
umowe sprzedazy poza lokalem przedsigbiorcy oraz umowe kredytowa
na sfinansowanie zakupu, nastepnie odstapita od umowy kredytowej
i zobowigzana byla do zaplaty cny w gotéwce i okazalo sie, ze sprzedawca
nie przebywa pod adresem, ktory podawal na umowie, jak tez w rejestrze
przedsigbiorcow) — wartos$¢ przedmiotu postepowania: 2 021,- zk;

sprawa o zaplate (z tytulu zwrotu wynagrodzenia w zwiazku z odstapieniem
konsumenta od umowy z uwagi na niewykonanie robot remontowo budowlanych
mimo zaptaty wynagrodzenia) — wartos$¢ przedmiotu sporu: 1 500,- z;

sprawa o zaplate (z tytulu zwrotu ceny w zwiagzku z odstapieniem od umowy
sprzedazy wadliwego samochodu) — wartos¢ przedmiotu sporu: 16 552,- zt;

sprawa o zaplate — wartosé: 979,- zt (zwrot ceny w zwiazku z odstapieniem
od umowy zawartej na odlegtos¢);

sprawa o zapfate (wykonanie zastepczego po uzyskaniu zgody sadu w zwiazku
z niewykonaniem umowy gwarancyjnej, dotyczacej wykonanie obrdébki pokrycia
dachowego i orynnowania) — warto$¢ przedmiotu sporu: 7 524,- zk;

sprawa o zapfate (z tytulu zwrotu ceny zakupu w zwigzku z odstgpieniem
od umowy sprzedazy skradzionego telefonu komdérkowego) — wartos¢ przedmiotu
sporu: 1 189,- z1;

sprawa o zaplate (z tytulu zwrotu zaliczki w zwiazku z odstapieniem konsumenta
od umowy z uwagi na niewykonanie robdt ciesielskich) — wartos¢ przedmiotu
sporu: 1 500,- zt;

sprawa o zaplate (z tytulu zwrotu kapitatu zgromadzonego na koncie polisy na
zycie w zwiazku z odstapieniem od umowy ubezpieczenia) wartos¢ przedmiotu
sporu: 31 208,- z1;

sprawa o zaplate (z tytulu nienalezytego wykonania ustug turystycznych) —
warto$¢ przedmiotu sporu: 523,- z1;

sprawa o zaplate (z tytulu nienalezytego wykonania ustug turystycznych) —
wartos¢ przedmiotu sporu: 1 180,- zk;
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12. sprawa o zaplate (z tytutu zwrotu czesci wynagrodzenia w zwigzku z odstapieniem
konsumentki od czesci umowy z uwagi na niewykonanie prac kamieniarskich,
mimo zaplaty catosci wynagrodzenia) - wartos¢ przedmiotu sporu: 1 200,- zk;

13. sprawa o zaptate (z tytulu zwrotu wynagrodzenia w zwiazku z odstapieniem
konsumentki od umowy z uwagi na niewykonanie robot remontowo budowlanych
mimo zaptaty wynagrodzenia) — wartos¢ przedmiotu sporu: 1 550,- z1;

14. sprawa o zaplate (z tytulu zwrotu wynagrodzenia w zwigzku z odstgpieniem
konsumenta od umowy z uwagi na wadliwe wykonanie rob6t remontowo
budowlanych mimo zaptaty wynagrodzenia) — wartos¢ przedmiotu sporu:
4 330,- zt;

15. sprawa o zaptate (z tytutu zwrotu zaliczki w zwigzku z odstgpieniem konsumentki
od czesci umowy z uwagi na niewykonanie prac kamieniarskich) - wartos¢
przedmiotu sporu: 1 000,- z1;

16. sprawa o zaptate (z tytulu spowodowania szkody w zwigzku z wprowadzeniem
w btad) — wartos$¢ przedmiotu sporu: 1 250,- zk;

17. sprawa o zaptate (z tytutu zwrotu wynagrodzenia w zwigzku z odstgpieniem kon-
sumenta od umowy z uwagi na niewykonanie robdt remontowo budowlanych
mimo zaplaty wynagrodzenia) — warto$¢ przedmiotu sporu: 3 800,- zk;

18. sprawa o zaptate (z tytutu zwrotu wynagrodzenia w zwiazku z odstapieniem kon-
sumenta od umowy z uwagi na niewykonanie robot remontowo budowlanych
mimo zaptaty wynagrodzenia) — warto$¢ przedmiotu sporu: 1 924,- zt.

Rzecznik wstapit do czterech postepowan przed sadem I instangji o zaptate:

1. sprawa o zaplate (z tytulu zwrotu réwnowartosci ceny zakupu w zwiazku
z odstgpieniem od umowy sprzedazy wadliwej, drewnianej stolarki okiennej,
wykonanej na zamdwienie) — warto$¢ przedmiotu sporu: 25000,- zt. Rzecznik
sporzadzit apelacje i wstapil do postepowania;

2. sprawa o zaplate (z tytulu wyplaty zanizonego odszkodowania z umowy AC) —
wartos¢ przedmiotu sporu: 10 798,- zt;

3. sprawa o zaplate (z tytulu zwrotu réwnowartosci ceny zakupu w zwiazku
z odstgpieniem od umowy sprzedazy obuwia) — warto$¢ przedmiotu sporu:
1 000,- zt.

Ponadto, rzecznik prowadzi 5 postepowania z ubiegtego roku, ktdére nie zakonczyly sie
do chwili obecnej:

1. postepowanie egzekucyjne w sprawie o zaptate, ktora wszczat rzecznik — wartosc¢
przedmiotu wniosku: 1 156,65 zt;

2. postepowanie o zaplate (z tytulu odszkodowania w zwigzku z wypozyczeniem
wadliwej przyczepy typu ,,LAWETA”) — wartos¢ przedmiotu sporu: 10 046,02 z;

3. postepowanie egzekucyjne w sprawie o zaptate, ktorg wszczal rzecznik — wartos¢
przedmiotu wniosku: 2 259,60 zi;
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4. sprawa o zaplate, do ktorej rzecznik wstapit na etapie postepowania apelacyjnego —
rzecznik sporzadzita apelacje, ktéra spowodowata uchylanie wyroku sadu I instan-
gi (z tytutu odszkodowania w zwigzku z niewykonaniem umowy o przylaczenie
do sieci Przedsiebiorstwa Energetycznego) — wartos¢ przedmiotu zaskarzenia
4 715,03 z1. Obecnie Sad zasadzil na rzecz konsumenta kwote 4 125,09 zI. Wyrok nie
jest prawomocny. Po otrzymaniu uzasadnienia wyroku Rzecznik rozwazy kwestie
ewentualnej apelacji w zakresie pozostatej kwoty.

W 2011 roku rzecznik obstugiwat 25 postepowan o lacznej wartosci przedmiotu sporu
128 659,28 zt.

W zakresie zadania polegajacego na wytaczaniu powodztw na rzecz konsumentow
i wstepowania do toczacych si¢ postepowan rzecznik stuzyt réwniez pomoca prawna
konsumentom samodzielnie wystepujacym z roszczeniem do sadu. Rzecznik w 2011
udzielat ww. pomocy w 26 sprawach przygotowujac pozwy do samodzielnego wystapie-
nia przez konsumenta, na laczng warto$¢ przedmiotu sporu: 119 114,55 zi. tLacznie
rzecznik zredagowat 46 szt. pism procesowych (tj. pozwy, wnioski o zwolnienie
od kosztow, wnioski o przyznanie adwokata z urzedu, sprzeciwy od nakazu zapftaty, za-
zalenia, wnioski o wszczecie postepowania egzekucyjnego, o przystapienie do egzekudji,
skargi na czynnosci komornika, apelacje, itp.) Rzecznik przez caly czas pomaga konsu-
mentom, ktorzy wszczeli postepowania samodzielnie w ubieglym roku, a ktore nie zostaty
zakonczone.
W 4 przypadkach rzecznik redagowal wnioski o rozpoznanie sprawy przez Polubowny
Sad Konsumencki dziatajacy przy Inspekcji Handlowej. Sprawy skierowane do
Polubownego Sadu Konsumenckiego moga by¢ rozpoznawane, gdy obie strony (zaréwno
konsument, jaki przedsiebiorca) wyraza zgode na jego rozstrzygniecie (tzw. zapis na sad
polubowny). W powyzszych sprawach Zzaden przedsigbiorca nie wyrazil zgody na
rozpoznawanie sprawy przez tenze sad.

Przy podejmowaniu decyzji o skierowaniu sprawy na droge postepowania sagdowego
rzecznik kierowat si¢ przede wszystkim istnieniem przestanek do wytoczenia powddztwa,
niewielkim ryzykiem przegranej (w przypadku spraw konsumenckich ocena ryzyka
przegranej jest utrudniona, gdyz w przypadku istnienia sporu co do istnienia badz
nieistnienia niezgodnos$ci towaru z umowa, czy tez wadliwosci ustugi, gdzie konieczna
jest fachowa wiedza rzeczoznawcy, bieglego, nie mozna z gory przewidzie¢ czy roszczenie
konsumenta jest zasadne), czestotliwoscia naruszen przez danego przedsigbiorce praw
konsumentdw, sytuacja ekonomiczng konsumenta oraz finansami jednostki samorzadu
terytorialnego. Wskazane kryteria sa istotne z punktu widzenia obcigzenia budzetu
starostwa w przypadku przegrania sprawy. Biuro rzecznika nie posiada wlasnego
budzetu, ani tez wydzielonej, odrebnej kwoty z budzetu na realizacje, m. in. tego zadania,
jakim jest wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie za ich zgoda
do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow.
Zwolnienie rzecznika z kosztow sadowych nie oznacza zwolnienia z kosztow zastepstwa
procesowego i w przypadku przegrania sprawy moze pociaga¢ za soba wysokie koszty
dla budzetu starostwa.
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Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Realizujac zadania w zakresie podnoszenia $wiadomosci konsumenckiej w 2011 roku
rzecznik kontynuowal akcje edukacyjng majaca na celu dotarcie z informacja
o prawach konsumenta w zwigzku zawieraniem umow sprzedazy, umow o swiadczenie
ustug do milodziezy szkol ponadpodstawowych zainicjowana przez Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich. W dalszym ciggu nauczyciele szkot, w ktérych rzecznik
przeprowadzit zajecia w latach wczesniejszych zwracaja si¢ do rzecznika z prosba
o przeprowadzenie takich zaje¢ kolejnym klasom. W skutek przeprowadzonych zajec¢
uczniowie poznaja instytucje powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw, zakres
jego pracy, poznaja podstawowe zagadnienia dotyczace ochrony praw konsumentéw
w zakresie sprzedazy konsumenckiej, w tym sprzedazy poza lokalem przedsigebiorcy
i na odlegtos¢, ustug bankowych, w tym kredytu konsumenckiego oraz ucza sie
w praktyce wykorzystywac nabyta wiedze. W ramach tych zaje¢ rzecznik spotkat sie
kilkakrotnie z mtodzieza Zespotu Szkét Ekonomiczno-Chemicznych w Trzebini, Zespotu
Szkot w Libigzu.

Formy edukacji konsumenckiej:

e wspodlpraca z prasa; Rzecznik realizuje poprzez pisemne odpowiadanie
na zadane przez lokalng gazete ,PRZELOM” pytania dotyczace konkretnych
przypadkéw naruszen interesOw konsumenckich;

 wspétpraca w mediami; Rzecznik wspdtpracuje z Radiem ,KRAKOW” przekazujac
informacje i wyjasniajac problemy z ktérymi spotykaja si¢ odbiorcy;

e rzecznik radzi na stronie www.powiat-chrzanowski.pl/index.php?id=918

o edukacja w_szkofach; w miare mozliwosci przyjmuje zaproszenia szkot celem
przeprowadzenia pogadanek z zakresu ochrony praw konsumenta(j.w.);

* rozpowszechnianie broszur informacyjnych o charakterze konsumenckim;

o prelekcje dla réznych grup srodowiskowych, bezposrednie spotkania
z konsumentami w postaci pogadanek, prelekcji (udzial w spotkaniu w zakresie
prawa konsumentow, zrédia informacji i pomocy w_sprawach konsumenckich
w Osrodku Pomocy Spotecznej w Libiazu);

Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne):

W tym zakresie rzecznik prowadzi jedno postepowanie, ktdre wszczal w 2010r. pierwsza
rozprawa wyznaczona ha dzien 07.03.2012r.

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym:
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W tym zakresie rzecznik nie podejmowat zadnych dziatari procesowych, poza dziataniami
polegajacymi na wystepowaniu w 5 przypadkach do przedsigbiorcy w trybie art. 42 ust. 1
pkt 2 uokik, wskazujac, ze dziatanie przedsigbiorcy wyczerpuje réwniez znamiona
nieuczciwych praktyk rynkowych. Przedsigbiorcy we wszystkich tych przypadkach
uznali roszczenia konsumentow, na rzecz ktorych rzecznik wystapit.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym:

Rzecznik nie wytoczyt Zzadnego powodztwa grupowego z uwagi na brak minimalnej ilosci
konsumentdw, ktorych indywidualne roszczenia od jednego podmiotu, miedzy ktorymi
istnieje wiez przedmiotowa i podmiotowa na tyle istotna, ze ze wzgledu na czlonkow
grupy, jak i dobro wymiaru sprawiedliwosci celowe bytoby ich wspdlne dochodzenie.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentow):

Przepis art. 42 ust. 3 ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw stanowi, ze:
»Rzecznik konsumentow w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow jest oskarzycielem
publicznym w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. - Kodeks postepowania w
sprawach o wykroczenia (Dz. U. Nr 106, poz. 1148, z pézn. zm.%)”.

W tym zakresie sa to przypadki incydentalne. W szczegoélnosci chodzi o wykroczenia
przeciwko interesom konsumentow okreslone w przepisach art. 132 do 139 ustawy z dnia
20 maja 1971 roku Kodeks wykroczen (t.j. Dz. U. z 2010r., Nr 46, poz. 275 ze zm.), a takze
w art. 114 ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zwiazku
z nieudzielaniem rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia
opinii rzecznika lub obowigzek ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika oraz
wykroczenia okreslone w innych ustawach. W 2011 roku rzecznik nie prowadzil takich
postepowan. Rzecznik nie wystapit w ubiegtym roku do sadu z wnioskiem o ukaranie
przedsigbiorcy za nie ustosunkowanie sie przedsiebiorcy do uwag i opinii rzecznika. Przy
podejmowaniu decyzji o wystapieniu do sadu z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy
za nie ustosunkowanie sie przedsigbiorcy do uwag i opinii rzecznika, rzecznik kieruje sie
gldwnie interesem konsumenta, praktycznym znaczeniem takiego ukarania. Ukaranie
przedsiebiorcy jest postepowaniem niezaleznym od dochodzenia roszczenia konsumenta
i nie wplywa na skutecznos¢ jego egzekwowania. Czasami powoduje zlosliwosc
przedsiebiorcy na przysztos¢, ktérzy odpowiadaja na pisma rzecznika jednak nie wyrazaja
woli polubownego zalatwienia sprawy. Ilos¢ spraw wptywajacych do rzecznika pozwala
na podejmowanie przede wszystkim dzialan zmierzajacych do wyegzekwowania
zasadnych roszczenn konsumentéw, a w drugiej kolejnosci do ewentualnego ukarania
przedsiebiorcow za nieudzielanie rzecznikowi odpowiedzi. W 2011 roku zadna sprawa
nie wymagata wystapienia do sadu z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy za nie
ustosunkowanie si¢ przedsigbiorcy do uwag i opinii rzecznika.
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e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy):

W tym zakresie rzecznik jeden raz przedstawit sadowi istotny poglad dla sprawy
w zakresie selektywnos$ci roszczen reklamacyjnych z tytutu niezgodnosci towaru
Z Umowa.

IV. Tabele

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Wyszczegolnienie Ogoélem
I. Uslugi, w tym: 1296
ubezpieczeniowa 129
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 97
remontowo-budowlana 57
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoéz 60
nieczystosci
telekomunikagja (telefony, Internet, TV) 721
turystyczno-hotelarska 82
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 3
motoryzacja 29
pralnicza 8
timeshare ---
pocztowa 12
gastronomiczna ---
przewozowa 24
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 8
medyczna 8
wyposazenie wnetrz ---
pogrzebowa 1
windykacyjne 53
inne 4
II. Umowy sprzedazy, w tym: 1834
obuwie i odziez 440
wyposazenie mieszkania 285
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 400
komputer i akcesoria komputerowe 101
motoryzacja 151
artykuly spozywcze 33
artykuty chemiczne i kosmetyki 3
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zabawki 29
inne 392
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 448

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcoOw w sprawie ochrony interesow

konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogolem
I. Ustugi, w tym: 113 64 32 17
ubezpieczeniowa 2 1 ---
finansowa (inna niz 3 -
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 26 12 10 4
dostawy energii, gazu, ciepla, 7 4 1 2
wody, wywdz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, 54 36 10 8
Internet, TV)
turystyczno-hotelarska 7 1 4 2
deweloperska, posrednictwo --- --- --- ---
nieruchomosci
motoryzacja 2 --- 2 -
pralnicza --- -—- - ---
timeshare -—- -—- -—- ---
pocztowa --- --- --- ---
gastronomiczna --- --- --- ---
przewozowa 2 1 1 ---
edukacyjna/kulturalna --- - - ---
/rekreacyjno-sportowa
medyczna --- -—- -—- ---
wyposazenie wnetrz
pogrzebowa --- -—- -—- ---
windykacyjne 7 6 1 ---
inne 3 1 1 1
II. Umowy sprzedazy, 182 113 34 35
w tym:
obuwie i odziez 124 79 22 23
wyposazenie mieszkania 19 13 2 4
i gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 15 11 2 2
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telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria 5 3 1 1
komputerowe

motoryzacja 6 4 1 1
artykuly spozywcze -—- - - -
artykuly chemiczne i kosmetyki --- --- -—- -—-
zabawki 3 - 2 1
inne 23 13 5 5
III. Umowy poza lokalem i na 14 9 3 2
odleglos¢

Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych

sie¢  postepowan.

Rozstrzygniecie sadu
pozytywne
(np. Sprawy Ilos¢
Lp. | Przedmiot sporu uwzgledniajace | Negatywne w toku powodztw
zadanie ogolem
w zasadniczej
czesci)
1. Powodztwa
dotyczace
reklamacji w 3
zakresie (uwzgledniajace . 1 4
niezgodnosci zadania
towaru z umowa w calosci)
lub gwarangcji
towarow
2. Powodztwa 3
dotyczace .
niewykonania lub (uwz.gle;dn.la] ace - 5 8
nienalezytego quan,la.
: w catosci)
wykonania ustug
3. | Powddztwa
dotyczace
uznania
postanowienia o o o o
umownego za
niedozwolone
4. Inne 2
(uwzgledniajace - 3 5
zadania
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w catosci)

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow

do samodzielnego
wystepowania
dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarangji
towarow

1
(wyrok nie jest
prawomocny,
po otrzymaniu
sprawozdania
rzecznik
rozwazy

apelacje)

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow

do samodzielnego
wystepowania
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

15

Inne

RAZEM

Sprawy
kierowane do
rozpatrzenia
przez sad
polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow
do postepowan

Postepowania
prowadzone
przez rzecznika
w 2011 roku
(wytoczone przez
rzecznika lub,

do ktorych
rzecznik wstapit
w latach
wczesniejszych)
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Tabela nr 4: Inne zadania:

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

umowne 1
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym

praktykom rynkowym ---
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen

W postepowaniu grupowym -

4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie
w sprawach o wykroczenia na szkode ---
konsumentow

5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla 1
sprawy

III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC]I
PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikdw dotyczace polepszenia standardéow ochrony konsumentéw.

W zakresie sprzedazy konsumenckiej nalezatoby uregulowac kwestie terminu zatatwienia
reklamacji. Dotychczasowe rozwiazanie wynikajace z przepisu art. 8 ust. 3 ustawy z dnia
27 lipca 2001 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie
kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002r, nr 141, poz. 1176 z pdzn. zm.) zobowiazuje
sprzedawce do rozpatrzenia reklamacji w zakresie jej zasadnosci w terminie 14 dni, nie
reguluje natomiast kwestii zalatwienia reklamacji. Z kolei, samo sformulowanie
w zakresie zatatwienia reklamacji, zawarte w art. 8 ust. 4 ww. ustawy ,,sprzedawca nie zdota
uczyni¢ zados¢ takiemu zqdaniu w odpowiednim czasie” nie jest wystarczajace. Wymusza
na konsumentach dodatkowa aktywnos¢ (wyznaczenie terminu i wezwanie
do zatatwienia reklamagji), a takze ponoszenia dodatkowych kosztéw z tym zwigzanych
w celu zatatwienia reklamacji. Niesolidnym sprzedawcom daje pole do opieszatosci
w zatatwieniu reklamagji.
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W  zakresie ustug bankowych zmiany wymaga zakres podmiotow uprawnionych
do uzyskiwania informacji objetych tajemnica bankowa poprzez wprowadzenia zmian
w ustawie Prawo bankowe i uzupelnienie uprawnionych podmiotow o instytucje
Rzecznika konsumentow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Wyposazenie rzecznikow w broszury, ulotki informacyjne, ksiazeczki zawierajace
informacje o prawach konsumentéw w celu zapewnienia skuteczniejszej realizacji
zadania polegajacego na udzielaniu bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw oraz podejmowaniu
dziatan edukacyjno — informacyjnych.

W 2011 roku wplyneta do Rady Powiatu Chrzanowskiego jedna skarga
na dziatalnos¢ Rzecznika.

Mieszkancy powiatu moga swoje problemy zglasza¢ bezposrednio w biurze
Rzecznika, badz droga elektroniczng ze strony internetowej powiatu chrzanowskiego.

Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Chrzanowie miesci si¢ w Chrzanowie
przy ul. Partyzantéw 2, I pietro, pokoj nr 103.

Sprawozdanie sporzadzone w dniu 31 stycznia 2012 roku.

Opracowanie:

Bernadetta Dereszowska
Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Chrzanowie

Siedziba:

Starostwo Powiatowe w Chrzanowie

Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentow
ul. Partyzantow 2

32-500 Chrzanéw

tel: (32) 62579 70

tel. kom.: 600 384 629

e-mail: prk@powiat-chrzanowski.pl

Zatwierdzil:
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