SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W ZYRARDOWIE
ZA ROK 2006

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst jednolity Dz. U z 2005 r. Nr 244
poz. 2080 z pdzn. zm.), na podstawie ktérego przedkiadam w terminie do dnia
31 marca Radzie Powiatu Zyrardowskiego do zatwierdzenia roczne sprawozdanie

z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w roku poprzednim.
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1. WPROWADZENIE.

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw niniejsze sprawozdanie obejmuje okres od
dnia 1 stycznia 2006 r. do dnia 31 grudnia 2006 r. W okresie
sprawozdawczym, funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentow w
Powiecie Zyrardowskim petnili:

- Pan Adam Rusinowski od dnia 1 stycznia do dnia 31 maja 2006 r.,
zgodnie z uchwatg Rady Powiatu Zyrardowskiego Nr XL/209/06 z dnia
31 marca 2006 r. z dniem 31 maja 2006 r. przestat petni¢ obowigzki
Powiatowego Rzecznika Konsumentow,

- zgodnie z Uchwatg nr XLII/218/06 Rady Powiatu Zyrardowskiego
z dnia 29 maja 2006 r. w sprawie powotania oraz okreslenia warunkéw
pracy i ptacy Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, zgodnie z art. 35
ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
(Dz. U. z 2005 r. nr 244 poz. 2080, z po6zn. zm.), Rzecznikiem
W wymiarze 2/5 etatu zostat Dariusz Jura$, pracownik Starostwa
Powiatowego w Zyrardowie pracujgcy jako Inspektor w Wydziale
Organizacyjnym, ktoremu zwiekszono zakres obowigzkéw o sprawy
zwigzane z zadaniami przypisanymi powiatowemu rzecznikowi
konsumentow. Rzecznik merytorycznie podlega radzie Powiatu
Zyrardowskiego i sklada radzie sprawozdania ze swojej dziatalnosci.
Czynnosci z zakresu prawa pracy sprawuje wobec niego Starosta

Zyrardowski.

Zgodnie z przepisami ustawy 0 samorzgdzie powiatowym ochrona praw

konsumenta nalezy do zadan powiatu. W oparciu o przepisy wynikajgce



z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw nalezy uznaé, iz
podstawowym i nadrzednym celem Rzecznika Konsumentow jest:

ochrona praw i intereséw konsumentow.

Powiatowy rzecznik konsumentow wykonuje ustawowe zadania
Powiatu w zakresie ochrony konsumentéw oraz kreuje i realizuje
polityke konsumencka Powiatu Zyrardowskiego.

Kompetencje rzecznika majg przede wszystkim charakter doradczy,

ktérych zakres okreslajg ustawy, akty wykonawcze do ustaw oraz

orzecznictwo Sadu Najwyzszego 1 orzecznictwo Sadu Ochrony

Konkurencji i Konsumentow.

Podstawowe zadania rzecznika konsumentow to:

- udzielanie porad i informaciji,

- wystepowanie w imieniu i na rzecz konsumentéw do przedsiebiorcéw,
podejmujgc w ten sposob interwencje i probe mediacji, czyli zastepuje
konsumentow w sporach z przedsiebiorcami,

- udzielanie pomocy w kierowaniu spraw na droge sadowa.

Realizacja zada n wynikaj acych z ustawy o ochronie konkurencji
I konsumentow

2. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckie  go
i informacji prawnej w zakresie ochrony interes 6w
konsumentow
Dziatania moje w wiekszosci polegaly na udzielaniu porad
I informacji, co jest gtbwnym ustawowym zadaniem rzecznika.
Informowalem konsumentéw o przystugujgcych im prawach, radzitem,
z jakich roszczeh najlepiej korzystac, interpretowatem przepisy. Czesto
w biurze sporzadzatem pisma czy protokoty reklamacyjne.
Konsumenci zwracali sie przede wszystkim z zapytaniami

dotyczacymi regulacji prawnej reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru



z umowg lub gwarancji. Czes¢ os6b chciala zorientowac¢ sie, jakie
uprawnienia przystugujg im, inni za$ zwracali sie z prosbg o interwencje
w konkretnej sprawie.

Formy udzielania pomocy przez rzecznika

Porady i informacje udzielane sg telefonicznie, badz bezposrednio
osobom zgtaszajgcym sie osobiscie do biura rzecznika,

Wystgpienia do przedsiebiorcéw majg z reguty forme pisemna.

W korespondencji rzecznik odnosi sie do obowigzujgcego stanu
prawnego dotyczacego przedmiotowe] sprawy, wskazuje na uprawnienia
konsumenta oraz obowigzki przedsiebiorcy i wzywa go do ich spetnienia.

W 2006 roku w okresie od 1 czerwca do 31 grudnia ogoétem
zarejestrowano 302 sprawy zwigzane z bezptatnym poradnictwem
I informacjg prawnag, tj. o 75 wiecej niz w catym roku 2005. Nalezy tu
nadmienié, iz wedtug oswiadczenia Pana Adama Rusinowskiego, liczbe
udzielonych porad nalezatoby zwiekszyé o ponad 100 spraw
zgtoszonych od poczatku 2006 roku (ewidencja tych spraw nie zostata
przekazana nowemu rzecznikowi).

Wszystkie sprawy zaczynaly sie poradg konsumenckg. Rzecznik
zatozyt, ze prowadzone przez niego dziatania bedg miaty na celu przede
wszystkim aktywizowanie i edukowanie konsumentéw. Dlatego
konsument zgtaszajgcy sie do Rzecznika, jest zachecany do
samodzielnego zatatwienia sprawy. Kiedy widac¢, ze konsument nie
radzi sobie — szczegodlnie, gdy jest to osoba w starszym wieku - Rzecznik
wystepuje w jego imieniu do przedsiebiorcy telefonicznie bgdz pisemnie,
czy tez przygotowuje pismo, a konsument je podpisuje.

Kazda porada konczy sie zaproszeniem do ponownego nawigzania
kontaktu z Rzecznikiem i czesto konsument kontaktuje sie

z Rzecznikiem kilka razy w tej samej sprawie, czy to osobiscie, czy tez

telefonicznie.



Tabela nr 1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa ko  nsumenckiego
i informacji prawnej w zakresi e ochrony konsumentow.

Rodzaj udzielonej porady

Przedmiot sprawy telefoniczne |osobiste pisemne Ogotem
I. Ustugi, w tym: 40 66 106
Bankowe 2 2 4
Ubezpieczeniowe 2 9 11
systemy argentynskie
inne finansowe
telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej i komoérkowej, TV kablowa) 8 17 25
dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda) 4 4
Informatyczne 2 2
Motoryzacyjne (serwis) 5 8 13
turystyczne i hotelarskie 2 2 4
Pralnicze 7 4 11
Remontowo - budowlane 8 11 19
Pocztowe 2 2
Medyczne
Dentystyczne 1
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty
niepubliczne)
Komunikacyjne
Transportowe
Kamieniarskie 3 3
Fotograficzne
Krawieckie
Lokalowe
Inne 2 5 7
[I. Umowy sprzeda zy, w tym: 106 77 1 186
wyposazenie wnetrz 9 6 15
sprzet RTV i AGD 23 19 42
sprzet komputerowy 6 6 12
Odziez 14 7 21
Obuwie 34 21 55
samochody i akcesoria 5 3 8
Nieruchomosci 2 2
materiaty budowlane
Kosmetyki
sprzet sportowy 1 1
sprzet rehabilitacyjny
art. Spozywcze 5 5
Bizuteria
Zabawki
Zwierzeta
piyty CD, DVD 3 3
telefony komérkowe 7 1 8
Inne 8 8
[ll. Umowy poza lokalem i na odlegto  §¢ 6 4 10




Najwiekszg grupe ws$rod spraw konsumenckich stanowity sprawy
dotyczace sprzedazy obuwia i odziezy, nastepnie artykutbw AGD i RTV
oraz wyposazenia wnetrz. Udzielatem réwniez porad w zakresie ustug
telekomunikacyjnych (gtownie TP.S.A.) oraz ustug ubezpieczeniowych
I bankowych (ubezpieczenia kredytow na zakup towarow).

Duzg grupe zapytan stanowig pytania dotyczace sprzedazy
konsumenckiej. Obowigzujgca ustawa budzi wiele watpliwosci | tak
z duzym rozczarowaniem konsumenci przyjmujg do wiadomosci fakt, ze
zakupiony sprzet — towar po sprawdzeniu w domu okazuje sie zbyteczny
(bez wad) nie mogq z niego zrezygnowac¢ w terminie do 5 dni od daty
zakupu. Z tego powodu informowatem konsumentow, ze nie przystuguje
takie uprawnienie a ewentualny zwrot towaru uzalezniony jest od dobrej
woli sprzedawcy. Duzo niewiedzy jest na temat samego trybu sktadania
I rozpatrywania reklamacji: terminu, odsytania do producenta
I ponownego sktadania reklamacji - odwotania. Duza ilos¢ zapytan
dotyczy uprawnien z gwarancji i réznic z niezgodnoscig towaru z umowa,
oraz czy termin reklamacji liczymy w dniach kalendarzowych czy
roboczych.

Konsumenci oddajg sprzet tylko do naprawy gwarancyjnej, nie czytajac
karty gwarancyjnej tym samym nie znajg swoich praw. Natomiast nie
wiedzg, ze mozna reklamacje zgtosic do sprzedawcy z tytulu
niezgodnos$ci towaru z umowa. Sprzedawca ma obowigzek w terminie do
14 dni powiadomic reklamujgcego o sposobie zatatwienia reklamacji.

Do biura rzecznika zgtaszali sie konsumenci po podpisaniu uméw poza
lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢. Dotyczyto to 10 spraw.

W 2006 r. Rzecznik gtéwnie udzielat porad i wskazywat, z jakich
roszczen korzystac¢. Ponadto przygotowywat pisma reklamacyjne, pisma

do rzeczoznawcow, oswiadczenia rezygnacji z warunkow gwarancyjnych



| przejscie na warunki niezgodnosci towaru z umowag. W biurze
przygotowat w sumie ok. 20 takich pism.

Osoby zgtaszajgce sie do Powiatowego Rzecznika Konsumentow sg nie
tylko informowane 0 przystugujgcych im uprawnieniach oraz
0 obowigzkach sprzedawcy. W miare potrzeby otrzymujg fragmenty
tekstu ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegoblnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, oraz
broszury wydawane przez UOKIK i Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich.

3. Wyst gpienia do przedsi ebiorcow w sprawach ochrony praw
i interesow konsumentéw.

Do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow rzecznik wystepowat pisemnie o opinie i informacje;
prowadzit takze bezposrednie lub telefoniczne mediacje.

Wystgpienia dotyczyty miedzy innymi tematow jak:
- umowy kupna - sprzedazy: buty, odziez, sprzet AGD, meble

niestusznie naliczony rachunek za energie elektryczna,

- rozwigzanie umowy kredytu na zakup i zamontowanie drzwi,

- ustugi telefoniczne - zawyzone rachunki telefoniczne,
wprowadzanie konsumentow w btgd przy podpisywaniu umow
na swiadczenie ustug,

- umoéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa,

- ubezpieczenie nieruchomosci oraz zanizony kosztorys naprawy
szkody

- odigczenie sygnatu TV kablowej,

- reklamacja zle wykonanej ustugi budowlanej

- braku realizacji zamowionej ustugi remontowo — budowlanegj

(wymiana stolarki)



Tabela nr 2: Wyst gpienia do przedsi ebiorcéw w sprawie ochrony

intereséw konsumentow

Wyszczegblnienie Ogotem Zakonczone | Zakonhczone | Sprawy
ilos¢ pozytywnie negatywnie w toku
wyst gpien
l. Ustugi, w tym: 41 24 15 2
Bankowe 2 1 1
Ubezpieczeniowe 2 2
systemy argentynskie
inne finansowe 6 3 2 1
telekomunikacja (operatorzy telefonii 13 7 5 1
stacjonarnej i komoérkowej, TV kablowa)
dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, 3 1 2
woda)
Informatyczne 1 1
motoryzacyjne (serwis) 1 1
turystyczne i hotelarskie
Pralnicze 1 1
remontowo — budowlane 3 2 1
Pocztowe
Medyczne
Dentystyczne
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 1 1
szkoly niepubliczne)
Komunikacyjne
Transportowe 1 1
Kamieniarskie
Fotograficzne
Krawieckie
Lokalowe 2 1 1
Inne 5 3 2
II. Umowy sprzeda zy, w tym: 77 50 19 8
wyposazenie wnetrz 4 2 1 1
sprzet RTV i AGD 8 7 1
sprzet komputerowy
Odziez 3 2 1
Obuwie 32 25 7
samochody i akcesoria 3 2 1
Nieruchomosci 1 1
Materiaty budowlane 21 9 6 6
Kosmetyki
sprzet sportowy
sprzet rehabilitacyjny
art. Spozywcze 1 1
Bizuteria
Zabawki
Zwierzeta
piyty CD, DVD
telefony komérkowe 3 1 2
Inne 1 1
Ill. Umowy poza lokalem i na 2 1 1
odlegto §¢




Na podstawie powyzsze] tabeli wynika ze, na 120 wystgpien do
przedsiebiorcow, 75 spraw zostalo zatatwionych pozytywnie, 35—
negatywnie, 10 spraw jest w toku.

W wielu sprawach, w ktorych przeprowadzatem interwencje i rozmowy
z przedsiebiorcami, nie posiadam wiadomosci, gdyz konsumenci nie

majg obowigzku informowac o zatatwionej sprawie.

4.  Wytaczanie powo0dztw na rzecz konsumentéw i ws  tepowanie
do tocz gcego si e post epowania.

Rzecznik nie wystepowat z powddztwami do sadu, natomiast w jednym

przypadku wstgpit do toczgcego sie postepowania.

Alternatywg tego rodzaju postepowania jest pomoc Rzecznika
polegajgca na przygotowaniu konsumentom pozwOw oraz innej
dokumentacji niezbednej w postepowaniu przez sgdami. W roku 2006
Rzecznik w 12 przypadkach przygotowat konsumentom pozwy
W postepowaniu uproszczonym. Dotyczyly one reklamacji obuwia, oraz
nie wywigzywania sie z umowy dostarczenia okien i drzwi pomimo

wczesniejsze| zaptaty.
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Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow

Rozstrzygni ecie sadu
Pozytywne (np.
uwzgledniajgce

zadanie w Negatywne w toku
zasadniczej
czesci)

Sprawy llosé
powddztw
ogo6tem

Ip. Przedmiot sporu

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towaréw

2. | Powodztwa dotyczace

niewykonania lub
nienalezytego

wykonania ustug

3. Przygotowywanie
konsumentom
pozwéw dotyczacych
reklamacji w zakresie 1 1 2
niezgodnosci towaru z
umowag lub gwarancji
towarow

4, Przygotowywanie
konsumentom
pozwoOw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

5. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

6. Wstepowanie
rzecznika

konsumentow do 1 1

postepowan

Rzecznik moze wystepowa¢ w imieniu konsumentow przed sgdem,
jednak nie robi tego, poniewaz nie dysponuje srodkami na pokrywanie
ewentualnych kosztow sadowych. Ponadto wymiar czasu pracy
Rzecznika 2/5 etatu nie pozwala na pelng realizacje ochrony
konsumentow bez uszczerbku na jakosci wykonywanych pozostatych

zadan i czynnosci powierzonych Rzecznikowi.
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5. WNIOSKI

W 2007 roku Rzecznik bedzie nadal starat sie pomaga¢ w sprawach
indywidualnych, a takze poprawia¢ $Swiadomos¢ konsumenckg
lokalnego spoteczenstwa, bowiem podstawowym problemem z jakim
borykajg sie konsumenci jest brak, zaréwno przez nich, jak i przez
sprzedawcow znajomosci obowigzujgcych przepisow.

W wyniku podejmowanych przez rzecznika dziatan, okoto 60%
interwencji i mediacji kohczy sie pomysinie dla konsumentéw.

Skuteczne interwencje 1 mediacje majg bezposredni wplyw na
zachowania przedsiebiorcow - zapoznajg przedsiebiorcow z ich
powinnosciami wobec konsumentow oraz uswiadamiajg konieczno$é
przestrzegania obowigzujgcego prawa.

Przedsiebiorcy niejednokrotnie uzalezniajg przyjecie | rozpatrzenie
reklamacji, od przedtozenia przez konsumenta, na jego koszt, ekspertyzy
od rzeczoznawcy. Powoduje to, ze konsumenci rezygnujg
z dochodzenia roszczen, ze wzgledu na dodatkowe koszty.

Trudnosci w rozwigzywaniu probleméw konsumenckich stanowi fakt, iz
konsumenci przychodzg po porade zbyt pézno, gdy juz wyczerpali
wszelkie inne mozliwosci, popetniajgc czasami po drodze wiele btedow.
Pozostaje droga sadowa, ale ze wzgledu na skomplikowang procedure,
dtugi czas oczekiwania i koszty, uznajg jg za ostatecznosc.

Dziatania rzecznika majg z zatlozenia pozytywny wydzwiek, bowiem
polegajg na udzielaniu pomocy konsumentom. Rosngca ilos¢ spraw
pozwala stwierdzi¢, ze instytucja Rzecznika jest spotecznie potrzebna.
Wyrazem tego sg czesto skiadane na rece Rzecznika podziekowania za

udzielong pomoc.
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