ZARZADZENIE NR 11/2012
STAROSTY NOWOSADECKIEGO

z dnia 26 marca 2012 r.

w sprawie zatwierdzenia Sprawozdania z dzialalnos$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym
Saczu za rok 2011.

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 . 0 ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50
poz. 331, z pézn. zm.) zarzgdzam, co nastepuje:

§ 1. Zatwierdzam Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Sgczu za rok
2011, stanowigce zatgcznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Starosta Nowosadecki

Jan Golonka

Zatgeznik do Zarzgdzenia Nr 11/2012
Starosty Nowosgdeckiego
z dnia 26 marca 2012 r.
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Sprawozdanie z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym Sgczu za rok 2011.
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Sprawozdanie
z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Saczu
za 2011

Stanowisko pracy Rzecznika w Starostwie Powiatowym w Nowym Saczu jest
samodzielne i wyodrebnione ze struktury wydzialowej, w wymiarze "2 etatu. Czynnosci o
charakterze kancelaryjno-biurowym, niezbedne w realizacji zadan Rzecznik wykonuje
osobiscic.

Zgodnie z ustawg z dnia 16 lutego 2007r o ochronie konkurencji i konsumentéow (Dz.U. z

2007r. Nr 50, poz.331) do zadan rzecznika nalezy:

l) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

2) skladanie wnioskow w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisow prawa miejScowego w
7akresie ochrony interesow konsumentow,

3) wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

4) wspoldziatanie z wlasciwymi migejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawach odrebnych.

Obowiazkiem Rzecznika jest w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedtozenie
Staroécie do zatwierdzenia rocznego sprawozdania ze swojej dziatalnosci.

Na przestrzeni 2011 roku nadal zaobserwowano niewystarczajaca znajomosé swoich
praw wérdd konsumentoéw 1 przekonanie, ze wszystkie dokonywane transakcje regulowane sa
przez. przepisy prawne, wyznaczajace przedsigbiorcom obowigzki 1 nakazy okreslonego
vachowania sig, zawieraja rygor zastosowania przymusu panstwowego.

Rrak czujnosci i rozwagi w wyborze towarow 1 ustug, w wyborze kontrahentéw powodowaty
ujemne nastepstwa dla konsumentow.

[ldzielajac pomocy konsumentom w trudnych sytuacjach wskazywano na mozliwosé
stosowania rozwigzan realnych, indywidualnie dla kazdej zgtoszonej sprawy spornej na linii
konsument - przedsigbiorca, dazacych do ugodowego zatatwienia sporow.

Dla podnicsienia $wiadomosci praw Rzecznik w swojej dzialalno$ci zajmowat sie rowniez
edukacja konsumencka zarowno wsrod miodziezy jak
i dorostych.

Realizacja zadan wynikajaca z ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentow.

1. Zapcwnienie bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow.

W okresie sprawozdawczym zgloszono do Powiatowego Rzecznika Konsumentow 360
spraw. w tym 350 dotyczylo naruszenia interesow konsumentdéw poprzez brak poszanowania
ich praw.

Sprawy te zatatwiane byly w zaleznoSci od wagi problemu: niektére na miejscu poprzez
udzielenie konkretnej porady, inne poprzez przeprowadzenie rozmowy telefonicznej z
przedsiebioreg 1 wyjasnienie bezposrednio przedmiotu sporu, jeszcze inne poprzez wymiane
korespondencii.

Formy przyjmowania obywateli w sprawach konsumenckich byly rézne: ustne zanotowane w
cwidenci, do protokotu, teletoniczne 1 za posrednictwem poczty elektronicznej, niektdre
sprawy wymagaty pisemnego wniosku do Rzecznika.



Przekro) spraw, z jakimi zglaszali si¢ konsumenci do Rzecznika byt bardzo réznorodny.
Zdecydowana wigkszo$¢ interwencji dotyczyla sprzedazy artykutow przemystowych i ustug.
90% spraw..

Tradycyjnie wigkszo$¢ problemow dotyczyta trudnosci w wyegzekwowaniu uprawnien
konsumentow od sprzedawcdw z tytutu niezgodnosci towaru z umowa

Podobne problemy wystepowaly przy realizacji zobowiazan sprzedawcy lub producenta
wynikajacych z udzielonej gwarancjt.

/Znaczqca ilo§é skarg dotyczyta nieuwzglednienia przez sprzedawcéw reklamacji obuwia
(36%).

Prawic na stalym poziomie utrzymuje sie udzial skarg dotyczacych wadliwosci urzadzen
przeznaczonych do uzytku w gospodarstwie domowym: sprzet radiowo - telewizyjny, pralki,
kuchenki mikrotalowe, piece grzewcze 1inne wyposazenie wngtrz-ok. 25%.

Konsumenci skarzyli si¢ na obcigzanie ich kosztami napraw gwarancyjnych, przewlekltosc,
odrzucanie zasadnos$ci reklamacji i utrudnianie dochodzenia roszczen. Wiele skarg dotyczyto
zlej jakosci sprzetu komputerowego, odtwarzaczy fotograficznych aparatow cyfrowych
(20%). Prawie na stalym poziomie utrzymuje si¢ udziat skarg dotyczacych nieuwzglednienia
przez sprzedawcow reklamaciji obuwia (18%).

Cze$¢ skarg dotyczyla jakosci materiatldéw budowlanych takich jak: pokrycia dachowe,
swlaszeza blachy, tynki, tarby, plytki ceramiczne, panele podlogowe itp. i zwigzane z tym
problemy wymiany towaru a takze brak dokumentéow gwarancyjnych (ok.7%).

Odnotowano réwniez wiele interwencji dotyczacych wadliwos$ei telefonicznych aparatow
komorkowych 1 odmowy napraw gwarancyjnych z powodu rzekomych uszkodzen
mechanicznych (8%).

Glowna przyczyna 1 zrédtem skarg podobnie jak w latach poprzednich byla utrzymujaca sie
niska jakos¢ niektorych towarow przemystowych, obuwia znajdujacych sie w sprzedazy a
pochodzacych z importu.

Slaba wytrzymatos¢ z reguty nie pozwalata na uzytkowanie dtuzej niz przez sezon, co byto
powodem  najwigkszej illosci  reklamacji,  oddalanych  przez  sprzedawcow,
a w konsekwencji - duzej ilosci skarg, co do sposobu ich zatatwienia.

Metody uchylania sig¢ sprzedawcow od odpowiedzialno$ci byly rdzne. Najbardziej
powszechng forma byto uzasadnianie oddalania roszczen konsumentow na podstawie opinii
rzeczoznawcOw 1 towaroznawcdw, powotywanych 1 optacanych przez sprzedawcdw, w
ktorych wine za niezgodno$¢ towaru z umowg przypisywano uzytkownikom obuwia.
Przyczyna, w tej samej mierze majaca znaczny wplyw na niezadowolenie konsumentow byta
nieznajomo$¢ czy ignorancja przez przedsigbiorcéw przepisoOw prawnych, regulujacych
sprzedaz konsumencka..

Drugg kategorig spraw pod wzgledem liczebnosci stanowily interwencje konsumentow w
zakresie ztej jakosci nabywanych ustug:

W osterze ustug (ok. 39%) skargi dotyczyly ustug telekomunikacyjnych zardéwno
teletfonicznych jak 1 internetowych: zawyzone rachunki telefoniczne, brak mozliwosci
wycotania sie z umowy, niedotrzymanie warunkow umowy.

Druga pod wzgledem liczebnosci skarg w sferze ustug byly remontowo-budowlane,
wykonanie stolarki okiennej 1 mebli —ponad 10%.Konsumenci skarzyli si¢ na nierzetelno$¢
przedsiebiorcow, brak profesjonalizimu i lekcewazenie klientow. Zdarzyly sie przypadki braku
realizacji ustugi na skutek likwidacji dziatalnosci gospodarczej mimo uprzedniego pokrycia
kosztow ze strony zamawiajacych.



Pojawialy sig tez pojedyncze interwencje w sprawach :

e niewlasciwe wykonanie okularéw,

e przesylanie do konsumentoéw niezamowionych towarow,
e dzalalnos¢ firm windykacyjnych,

e wady instalacji gazowej w samochodach,

e niewlasciwe zachowanie sie przedsiebiorcow,

e ztajakos¢ ustugi tryzjerskiej,

e nekanie przez firmy wysytkowe 1 obietnice nagrod,

* w sprawach optat w spotdzielntach mieszkaniowych,
» dentystyczne

e uslugi internetowe

® niechciane smsy

e przymusowy udzial w konkursach np. loteriach

Wsrod skarg w kategorii sprzedaz 1 ustugi odnotowano rowniez przypadki zakupu przez
konsumentow towarow lub ustug poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odleglo$¢ tj. w domu
lub innym miejscu okazjonalnego pobytu albo za pos$rednictwem telefonu czy Internetu.
Transakcje takie wigzaty si¢ zazwyczaj z zaciggnigeiem przez kupujacych towar lub
nabywajacych ustugi, kredytu bankowego, bardzo niekorzystnego dla konsumentéw. Ujemne
konsekwencje dla konsumentéw byty efektem nieprzestrzegania przez przedsigbiorcow
podstawowych zasad dziatalno$ci gospodarczej, przede wszystkim przemilczanie informacji o
prawie odstapienia od umowy zawartej w tym trybie.

Wsrod - wymienionych  przypadkow  dominowaly umowy zawarte przez abonentow
7. operatorem $wiadczacym ustugi telekomunikacyjne MNI telecom . o z siedziba
w Radomiu.

Skargi konsumentow dotyczyly wprowadzania w btad co do wysokosci optat za ustugi,
utrudnianie odstapienia od umowy a sposob zawieranie umow wskazywat na swoistg forme
procederu, naruszajacego interesy klientow.

W 2011 roku zgtoszono rowniez przypadki oferowania przez przedsigbiorcow $wiadczacych
ustugi  finansowe pozyczek przy duzych kosztach obcigzajacych potencjalnego
pozyczkobiorcg. Podobnie jak w tzw. systemie argentynskim wszelkie dokonane przedptaty
przez. konsumentow nie podlegaly zwrotowi w razie rezygnacji jeszcze przed udzieleniem
pozyezki.

W kilku przypadkach udzielono porad i informacji przedsigbiorcom w zakresie:
postgpowania reklamacyjnego zgloszonych wad towardéw 1 ushug, oznaczania towarow,
Podobnie jak w latach poprzednich otrzymywano réwniez interwencje obywatelskie nie
zwigzane z dziatalnoscig Rzecznika a dotyczace:

-rozliczen kosztow ciepta dostarczanych do mieszkan spotdzielczych
-odszkodowan za stupy energetyczne ustawione na gruntach prywatnych wiascicieli,
- spraw spadkowych,

- spraw rozwodowych,

zado$cuczynienie za naruszenie dobr osobistych,

- ulgt przy przejazdach komunikacji zbiorowej,

brak bezpieczenstwa mieszkancow na osiedlach,

wysokos¢ podatkow,

- postgpowanie ZUS w sprawach emerytalno - rentowych,

i

1

Ogolem w 201 1r odnotowano 10 tego typu spraw.



Zgodnie z ustawowymi kompetencjami we wszystkich sprawach Powiatowy Rzecznik
Konsumentow udzielal informacji prawnych i porad wraz ze wskazaniem sposobow
dochodzenia roszczen.

Charakter udzielanej pomocy uzalezniony byt od rodzaju spraw, z jakimi konsumenci
sglaszali sie do Rzecznika. Najeze¢Sciej udzielano porad o sposobie dochodzenia roszczen,
sapoznawano konsumentow ze strong prawng konkretnej sprawy bezposrednio w Biurze
Rzecznika, przekonywano do podejmowania prob ugodowego zatatwienia sporu. Zazwyczaj
sporzadzano pisma reklamacyjne, wezwania do zaptaty, wezwania do usunigcia wad.

Dla ulatwienia dostepu do Rzecznika w 2011 udzielano porad dla mieszkancéw gminy tacko
w siedzibie Urzedu gminy.

Strukture udzielonych porad ilustruje tabela nr. 1

2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow.

W wielu przypadkach zalatwienie sprawy konsumenckiej wymagato bezposredniej
interwencji u przedsiebiorcy poprzez zaproszenie do Biura, czy rozmowy telefoniczne,
przckonanie o stuszno$ci interesu konsumenta w przewazajacej mierze bylo raczej trudne.
Przyjeto  generalng zasade aktywnego dzialania tj. zastgpowania konsumenta
w sporze z przedsigbiorca, w ktdérym konsument jest zawsze strong stabsza.

Zasadniczym sposobem dziatania w sytuacjach konfliktowych byto podejmowanie przez
Rzecznika interwencji.

Polegaly one skierowaniu w imieniu 1 na rzecz konsumentéw pism, w ktérych na podstawie
obowigzujacego prawa przedstawiano stanowisko w oparciu o podane przez konsumentow
okolicznosci 1 przedtozone dokumenty.

W zalezno$ci od rodzaju sprawy 1 zgromadzonego materiatu wskazywano przedsigbiorcom
wlasciwy sposob zatatwienia sprawy lub zwracano sie o zajecie stanowiska wobec
przedstawianych przez Rzecznika zarzutow. Ta forma dziatania stosowana byla w
ostatecznosci, po wyczerpaniu przez konsumenta mozliwosci dochodzenia roszczen we
wlasnym zakresie, chociaz zazwyczaj konsumenci oczekiwali od Rzecznika wyrgczania ich w
dochodzeniu roszczen. Dlatego tez, po otrzymaniu interwencji, analizowano sprawe pod
katem ewentualnego naruszenia prawa przez przedsigbiorcow badz  slusznego interesu
konsumentow.

W zaleznosci od wynikow analizy 1 stanu zaangazowania si¢ konsumentéw sporzadzano
pisma  reklamacyjne, a gdy mozliwosci zostaly wyczerpane kierowano wystapienia,
o ktorych mowa wyzej, w 42przypadkach.

Pisma kierowane do przedsigbiorcow wskazywaly na ewentualne naruszenia interesow
konsumentow 1 wezwanie do ustosunkowania si¢ do zarzutow
7. zagrozeniem skierowania sprawy na droge sgdowa.

W sprawach konsumenckich mniejsze] wagi rozwigzanie problemu uzyskiwano
w drodze bezposredniego kontaktu z przedsigbiorca.

W wyniku interwencji Rzecznika konsumenci uzyskiwali zatatwienie swoich spraw zgodnie z
oczekiwaniami lub w drodze niewielkich ustgpstw ponad 50 % przypadkow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow na rzecz konsumentéw spetniato takze role
edukacyjng — bowiem dokonujac oceny konkretnego przypadku Rzecznik wskazywat
przedsigbiorey wiasciwy sposob postepowania w stosunkach
7 konsumentami.

Przedmiot wystapien ilustruje tabela nr 2



3. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw 1 wstgpowanie do toczacego sie
postgpowania.

Na przestrzeni 2011r. r. nie wnoszono pozwow do sadu na rzecz konsumentéw
przeciwko przedsigbiorcom. Natomiast w 3-ch przypadkach wstapiono do postepowania
sadowego po stronie konsumenta. Sporzadzono 4 pisma sagdowe do samodzielnego wniesienia
przez konsumentow w sprawach:

- sprzeciwu od nakazu zaplaty

- 0 zaplate na skutek odstapienia przez konsumenta od umowy

Niewieli procent udzialu Rzecznika w sprawach sadowych wynikat z niewystarczajacego
materialu dowodowego, zgromadzonego przez konsumentow.

4. Wspoldzialanie..

Uczestniczono w spotkaniu matopolskich rzecznikow konsumentow zorganizowanym przez
TP SA Region w Krakowie, na ktérym podniesione zostaly problemy wykonywania ustug
telekomunikacyjnych 1 skargi konsumentow.
Na zaproszenie Komisji Nadzoru Finansowego i Biura Informacji Kredytowej Rzecznik
wzigl udzial w seminarium dotyczacym prawnych i praktycznych rozwiazan w zakresie
funkecjonowania tych instytucji.
W 201 1r. wspdtdziatano rowniez z Wojewddzkim Inspektoratem Inspekeji Delegatura
w Nowym Sgczu, poprzez sygnalizowanie o nieuczciwych praktykach przedsiebiorcow.
Kontynuowana byta takze wspolpraca na rzecz ochrony konsumentow
7 Nowosadeckim Klubem Federacji Konsumentéw, organizacja spoteczng reprezentujaca
interesy konsumentow.
Dokonano wymiany materiatow edukacyjnych, korzystano z pomocy rzeczoznawcy w
sporach miedzy konsumentami 1 sprzedawcami, ktorych przedmiotem byto wadliwe obuwie.

5. Dziatalnos$¢ edukacyjno - informacyjna.

W ramach edukacji konsumenckiej, jako jednym z zadan w dziedzinie ochrony
mteresow konsumentdw podejmowano i kontynuowano szereg dzialan majacych na celu
podniesienie $wiadomosci prawnej konsumentéw zarowno wsrod mtodziezy jak dorostych.
Nalezyta wiedza 1 $wiadomos¢ praw sa instrumentami pozwalajacymi na skuteczne
dochodzenie roszczen w sporach konsument-przedsigbiorca.

Podejmowano dzialalno$¢ popularyzatorska w zakresie praw konsumentow  poprzez

wspolprace z lokalnymi mediami. Prezentowano w nich problemy o tematyce konsumenckiej

(zagrozenia interesOw konsumentow, oraz tematy, ktorych nieznajomosé — szkodzita

konsumentom i narazata ich na straty materialne m. in:

e problemy wynikajace z reklamacji wad towardéw 1 wynikajacych z umoéw o dzieto,

e porady okolicznosciowe w okresie wzmozonych wyjazdow turystycznych, zakupow
swigtecznych,

e sposoby korzystania z otert sprzedazy na odleglo$¢ 1 poza lokalem przedsigbiorstwa np. w
domu, w restauracji itp.

» zjawiska organizowania bardzo tanich wyjazdow turystycznych w rozne miejsca kraju i
poza granicami i wynikajacych z nich putapkach,

e system instytucjonalnej ochrony praw konsumenckich w Polsce.

W ramach dziatalnosci edukacyjnej Rzecznik bral udziat w spotkaniach z mtodzieza szkot

Srednich i policealnych , ktora zainteresowana byta nie tylko problemami konsumenckimi,

takze zagadnieniami funkcjonowania samorzadu powiatowego.



Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony interesow

konsumentow.
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