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Sprawozdanie
z dzialalnoSci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Kielcach
za rok 2008

Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentow

W mysl art. 4 ust. | pkt 18 Ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r o samorzadzie powiatowym,
Powiat wykonuje zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie ochrony praw
konsumentow.

Na mocy 39 ust. | Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow,
zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw wykonuje powiatowy
(miejski) rzecznik konsumentéw.

Jak stanowi art. 42, ust. | Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenc;ji
i konsumentow, do obowigzkow Powiatowego Rzecznika Konsumentow nalezy w szczegdlnosci:

I) zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentow;

2) skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentow;

3) wystgpowanic do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow;

4) wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5) wykonywanie innych zadan okre$lonych w ustawie lub w przepisach odr¢bnych.

Ponadto Rzecznik Konsumentéw moze wystgpowaé z powodztwem cywilnym na rzecz
konsumentow, jak rowniez wstgpowac za ich zgoda, do juz toczacego si¢ postepowania
w sprawach o ochrong intereséw konsumentow.

Nalezy takze dodac, iz Rzecznik Konsumentéw w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow jest oskarzycielem publicznym

W roku 2008, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Kielcach, realizowal postawione przed
nim zadania w sposéb nastepujacy:

I. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego w zakresie ochrony
intereséw konsumentow oraz udzielanie i informacji prawnej.

Z roku na rok wzrasta wsréd konsumentéw Swiadomosé przystugujacych im praw. Coraz
czgsciej decydujg si¢ na konfrontacj¢ z przedsigbiorcami lamiacymi przepisy prawa. Zapewne
Jest to zastuga oséb, instytucji oraz organizacji spolecznych dzialajacych na ich rzecz. Oprocz
akcji informacyjnych, zapewniajq one pomoc prawng i procesows. Wér6d tych osob, szczegdlnie
duzy rol¢ odgrywa Rzecznik Konsumentow. To na nim spoczywa obowigzek wystgpowania z
interwencjami na rzecz konsumentow. Olbrzymig wigkszos¢ spraw udaje si¢ zakonczyé na
drodze polubownej, wywierajac korespondencyjnie presj¢ prawng. Jednak niekiedy zaistnialy
spor migdzy konsumentem a przedsigbiorcg, trzeba rozstrzygngé na drodze sadowe;.

Liczba porad stricte konsumenckich, udzielonych w 2008 roku, wyniosta 429 (dla
poréwnania w roku 2007 bylo ich 324,). Stanowi to istotny wzrost (25 %) w stosunku do
poprzedniego roku. Ujawnia to wciaz zwigkszajgcq si¢ spoleczna potrzebe w przedmiocie
uzyskiwania bezplatnej informacji prawnej. Fakt 6w potwierdza chociazby ostatni raport Komisji



Europejskiej, w ktorym odnotowuje si¢ w ostatnich dwoch latach wzrost liczby konsumentow.,
ktérzy dos$wiadczyli probleméw z dostawceg internetu, telekomunikacji oraz poczty, az o 81%.

Zakres spraw 2z ktérymi konsumenci zwracali si¢ do Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Kielcach byl bardzo zréznicowany. Najwigcej bylo porad dotyczacych
sprzedazy RTV i AGD oraz zwigzanych z zakupem obuwia.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie odmawial tez pomocy prawnej, w sprawach

wykraczajacych swym zakresem tematycznym poza poradnictwo konsumenckie. Charakter tych
spraw byl bardzo zréznicowany. Nie ujeto tego jednak w przedmiotowym zestawieniu.

Struktura udzielanych bezplatnie porad, w zakresie ochrony interesow konsumentow
ksztaltowala si¢ w 2008 roku nastepujgco:

Przedmiot sprawy Udzielone porady
Pisemne
telefoniczne | osobiste o Ogdlem
(wystgpienia)
I. Ustugi, w tym:
bankowe 10 13 5 27
ubezpieczeniowe 4 18 2 24
inne finansowe 7 7
telekomunikacja (operatorzy telefonii 24 7 9 40
stacjonarnej i komdrkowej, TV
kablowa) '
motoryzacyjne (serwis) 3 3
turystyczne i hotelarskie 10 6 16
pralnicze 3 2 5
remontowo - budowlane 3 10 | 14
pocztowe | 3 4
medyczne 2 2
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 5 | 6
szkoly niepubliczne)
komunikacyjne 2 2 4
transportowe 2 2
krawieckie 2 2
Inne 10 20 2 22
1. Umowy sprzedazy, w tym: '
wyposazenie wnetrz 7 2 2 11
sprzet.RTV i AGD 37 8 2 48
sprzet komputerowy 5 5
odziez 9 4 13
obuwie 25 12 12 49
samochody i akcesoria 20 7 2 27
materialy budowlane 16 12 10 38
kosmetyki 4 | 5




sprzet sportowy | [

rz¢t rehabilitacyjny 1 |
art. spozywcze Z 2
bizuteria 2 | 3
zwierzeta 2 2
telefony komorkowe 10 6 16
Inne 18 6 I 25
II1. Umowy poza lokalem 3 2 5
i na odleglosc

Il.  Wystegpowanie do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentaow.

W przypadku, gdy w opinii Rzecznika Konsumentow, udzielenie konsumentowi samej
porady moglo okazac si¢ niewystarczajace, wystgpowal korespondencyjnie do przedsigbiorcy. W
pismach wskazywal, gdzie zostaly naruszone prawa konsumenta, wzywajac jednoczesnie
przedsigbiorcg do podjgcia whasciwych dzialan. Rzecznik Konsumentéw odnotowal ogélem 65
spraw, w tym 47 wystapien. |18 spraw z uwagi na brak wiasciwosci miejscowej lub rzeczowej
zostalo przekazanych do innych instytucji. Na dziefi 17 lutego 2009 r., stwierdzono: 38 spraw
pozytywnie zakonczonych, negatywnie 4, 4 byly w toku, a | zostala wycofana na prosbe
konsumenta. Znamiennym jest, iz wskaznik spraw pozytywnie zakonczonych wyniosl 90%
ogblnej ich liczby. Swiadczy to o duzej skutecznosci Rzecznika Konsumentow. Wskaznik ten
bylby jeszcze wigkszy, gdyby niektérzy konsumenci nie wprowadzali Rzecznika Konsumentéw
w blad co do stanu faktycznego w ich indywidualnych sprawach.

Struktura pisemnych wystapiefi do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow
konsumentow, w 2008 roku ksztaltowala si¢ nastepujaco:

Wyszezegoinienie Ogolem | Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
ilos¢ pozytywnie negatywnie | w toku
wystapien
L. Uslugi, w tym:
bankowe 5 3 2
ubezpieczeniowe 2 2
telekomunikacja (operatorzy telefonii | 9 5 1 3
stacjonarnej i komdrkowej, TV
kablowa)
remontowo - budowlane 1 1 (wycofana
- preez
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, | 1 1
szkoly niepubliczne)
Inne 2 1 1
I1. Umowy sprzedazy, w tym:
wyposazenie Wnetrz 2 2
sprzet RTV i AGD 2 2




obuwie 12 12

materialy budowlane 10 10

Inne 1 1

Rzecznik Konsumentow udzielal najczgsciej porad telefonicznie, cho¢ i osobiscie zwracalo
sig do niego wielu konsument6w. Nalezy jednak podkresli¢, ze duza liczba spraw byta przysylana
do Rzecznika drogq elektroniczna. Udzial procentowy tych spraw bedzie z roku na rok rosl, w
zwigzku z upowszechnianiem si¢ internetu na terenie Powiatu Kieleckiego.

Wydaje si¢ jednak, ze mogloby by¢ ich o wiele wigcej. Pomimo szeregu kampanii
medialnych, do ktérych przylaczal si¢ Powiat Kiclecki, a majacych na celu poszerzanie
$wiadomosci konsumenckiej wsréd okolicznych mieszkancow, weiaz wiele osob nie zdaje sobie
sprawy z istnienia osoby powotanej do ochrony ich praw tj. Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw.

Rzecznik zaréwno na famach prasy lokalnej, jak i w radiu prowadzil kampanie medialna,
majacq na celu zachgcenie konsumentéw do korzystania z jego pomocy. Wskazywal
newralgiczne dziedziny, w ktorych jego dzialania mogg okazywac¢ si¢ pomocne.

ITI. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow

W sytuacjach zdecydowanie razacego naruszania przez przedsighiorcow praw
konsumentéw, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw reprezentowal ich w Sadzie. W 2008 roku
kontynuowal proces sadowy zapoczatkowany rok wezesniej. Zakorficzy! sig¢ on korzystnym dla
konsumenta rozstrzygnigciem.

Ponadto zlozono szereg zawiadomien do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw oraz Urzedu Regulacji Energetyki, o stosowaniu przez wielu przedsigbiorcow,
niedozwolonych postanowien umownych oraz dopuszczaniu si¢ innych czynéw nieuczciwej
konkurencji.

IV. Inne dzialania

Celem jeszcze lepszej ochrony konsumentéw, Rzecznik nawigzal wspolprace z
Rzecznikiem Ubezpieczonych, Panig Haling Olendzkg. Zaowocowalo to podpisaniem
Porozumienia w dniu 23 pazdziernika 2008 r.

Rzecznik Konsumentéw cheac jak najlepiej wykonywacé swe obowigzki uczestniczyl w
szkoleniach podnoszacych jego kwalifikacje z zakresu problematyki konsumenckiej. Nawigzal
tam tez m.in. kontakty z cztonkami Rady Rzecznikéw Konsumentow.

Oprocz powyzszych dzialan, Rzecznik Konsumentéw zajmowal si¢ réwniez edukacja
konsumencka. Poprzez srodki masowego przekazu, publiczne wystapienia w gminach Powiatu
Kieleckiego, staral si¢ przekaza¢ mieszkaficom jak najwigcej informacji, mogacych zwigkszyé
ich $wiadomos¢ prawna. Rzecznik Konsumentéw odwiedzil w tym celu nastepujace gminy
Powiatu Kieleckiego: Rakow, Lagéw, Nowa Stupi¢ i Bodzentyn. Zrealizowal tym samym
wytyczne zawarte w art. 38 Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow. Edukacja konsumencka byla najczesciej adresowana do miodziezy. Wigkszosé
petoletnich mieszkancow gmin niestety nie bylo zainteresowanych ta problematyka. Szkoda, bo
to glownie dorosli dokonujg czynnosci prawnych z przedsigbiorcami.




V Whioski koncowe

Rzecznik Konsumentéw niewgtpliwie potrzebny jest konsumentom w dochodzeniu
roszczen w drobnych sprawach Zycia codziennego, o wartosci przedmiotu sporu
nieprzekraczajacego 10.000,00 zt. Sprawy te cho¢ drobne, to powodujg u konsumentow wiele
trudnoscei. Dlatego wskazane jest istnienie takiej osoby, ktéra rozpowszechnia $wiadomosé
prawng a oprocz tego rozwigzuje ich problemy. Duza cze$¢ z tych oséb zapewne nie
skorzystalaby odplatnie z pomocy profesjonalnego pelnomocnika procesowego z uwagi na duze
koszty.

Poza tym konieczna jest zmiana duzej czesci ustawodawstwa, tak by automatycznie z
mocy prawa, pewne dzialania przedsigbiorcow, niewatpliwie naruszajgce interesy konsumentow,
byly zabronione, przepisy doprecyzowane oraz wyeliminowane luki. Instytucje, takie jak
UOKIK, Prokuratura cz¢sto sq bezbronne w takich przypadkach i umarzajg zawiadomienia.
Rzecznicy Konsumentéw mogg tu odegra¢ duza rolg, gdyz stosujac na co dzien przepisy
konsumenckie, doskonale orientuja si¢ gdzie nalezaloby dokona¢ zmian. Dlatego tez czltonkowie
Rady Rzecznikéw Konsumentéw zaproponowali Rzecznikowi wspdlprace w  zakresie
przygotowywania projektow nowelizacji.

Biorac pod uwage wzrost ilosci spraw konsumenckich oraz przedstawione powyzej
okolicznodci, nalezaloby rozwazy¢ mozliwos¢ zatrudniania u Rzecznika Konsumentow
dodatkowego pracownika z wyzszym wyksztalceniem prawniczym, w pelnym wymiarze czasu
pracy, celem odcigzenia go w pracy. Jest to praktyka powszechnie stosowana w wielu polskich
miastach. W Tarnowie, Warszawie, Poznaniu itd. jest kilka oséb zatrudnionych w tej komorce
organizacyjnej lub w wyodrgbnionym biurze. Na mocy arl. 40 ust 5 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancow i w miastach na
prawach powiatu Rzecznik Konsumentéw moze wykonywaé swoje zadania przy pomocy
wyodrgbnionego biura. Potrzebg¢ stworzenia calo$ci etatu dla Rzecznika Konsumentow
sygnalizowal juz w Sprawozdaniu za 2007 r., poprzedni Rzecznik, Pan Wojciech Chiopek,
widzac ogrom spraw.

Co wigcej, w niektorych aglomeracjach poszczegélne osoby z komorki organizacyjnej
specjalizuja si¢ w sprawach okreslonego rodzaju np.: w sprawach bankowych, sprzedazy

konsumenckiej.
POWIATOWY RZECZNIK funsuumtm
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