SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW

KONSUMENTOW ZA 2014 R.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kielcach



SPIS TRESCI

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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

1. Wojewddztwo

Swigtokrzyskie

2. Miasto Kielecki

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Rafal Szyba

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

- % etatu
= % ctatu
- % ctatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0
ochronie konkurencji i konsumentow Dz, U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze
napisac TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba osob, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
srednia liczbe).
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IV.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesdw konsumentow.
Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych
si¢ postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
o ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy)

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Whioski  rzecznikow  dotyczace polepszenia standardow  ochrony
konsumentow.

Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

TABELE
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Sprawozdanie z dzialalnosci
Powiatowych (Miejskich) Rzecznikow Konsumentow za 2014 1.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Kielcach

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Pod wplywem dzialan mediéw, instytucji, organizacji spolecznych oraz Rzecznika
Konsumentéw, wzrasta z roku na rok wsréd konsumentow $wiadomosé
przystugujacych im praw. Coraz czesciej decyduja si¢ na konfrontacje
z przedsigbiorcami tamigcymi przepisy prawa, w tym i na drodze sadowej.

Liczba porad stricte konsumenckich, udzielonych w 2014 roku, wynioslta 1391(dla
poréwnania w 2013 r. bylo ich 1250). Wzrosla tym samym ich liczba o 11%
w stosunku do roku poprzedniego. Oszczgdnosci z tego tytutu dla konsumentow
wynosza w przyblizeniu ok. 139100 zk. (sto trzydziesci dziewigc tysiecy sto), liczac
stawke za porade 100 zt. w Kancelarii Adwokackiej lub Radcowskiej.

Zakres spraw z ktorymi konsumenci zwracali si¢ do Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Kielcach byl bardzo zréznicowany. Najwigcej bylo porad
dotyczacych odziezy i obuwia oraz spraw telekomunikacyjnych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie odmawial tez pomocy prawnej, w sprawach
wykraczajagcych swym zakresem tematycznym poza poradnictwo konsumenckie.
Charakter tych spraw byl bardzo zréznicowany. Nie ujeto tego jednak
w przedmiotowym zestawieniu.

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

Rzecznik Konsumentéw w 2014 r. nie skiadat zadnych wnioskéw w tym zakresie.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w  sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

W przypadku, gdy udzielenie konsumentowi samej porady moglo okaza¢ sig
niewystarczajace, Rzecznik Konsumentow wystepowal korespondencyjnie do
przedsigbiorcy.

W pismach wskazywal, gdzie zostaly naruszone prawa konsumenta, wzywajac
jednoczesnie przedsigbiorce do podjgcia wlasciwych dziatan. Rzecznik Konsumentow
odnotowal ogolem 109 spraw, w tym 102 pisemne wystapienia (0znacza to Wzrost
liczby pisemnych wystapien w poréwnaniu z 2013 r. 0 34% - 76). W 1 sprawie
stwierdzono brak wlasciwosci miejscowej, w 1 rzeczowej, 5 zawieralo przedwezesne
zadanie ochrony.

Sukcesywnie wzrasta $wiadomo$¢ spoleczna, przez co utrzyma sie tendencja
wzrostowa spraw konsumenckich. Do szeregu kampanii medialnych przylaczyl sig
Powiat Kielecki. Mimo to wciaz wiele osob nie zdaje sobie sprawy z istnienia
organizacji stojacych na strazy praw konsumentow. W 2014 r. najwiecej bylo
wystapiefi do przedsigbiorcow w sprawach sprzedazy odziezy i obuwia (38) oraz
sprzetu RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) (12).
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Wspoéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Rzecznik Konsumentow zawiadomit UOKIK o podejrzeniu stosowania przez Marcina
Dziwonia prowadzacego ewidencjonowang dzialalno$¢ gospodarcza pod firma
DEKAR - FAST z siedzibg w Wzdole Rzadowym, praktyk naruszajgcych zbiorowe
interesy potencjalnych konsumentéw, polegajacych na $wiadomym wprowadzaniu
potencjalnych konsumentéw w blad.

Wspolpraca Rzecznika Konsumentow z Rzecznikiem Ubezpieczonych uklada sig
bardzo dobrze. Rzecznik Konsumentow wspolpracuje rowniez z Wojewoddzkim
Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Kielcach.

Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do toczgcych sie
postepowarn.

W 2014 r. Rzecznik Konsumentéw nie wstapil do postgpowan. Wstepowal do spraw
we wczesniejszych latach. Jedna sprawa zostala pozytywnie zakonczona, jedna
negatywnie, a jedna jest w toku. Rzecznik Konsumentéw zawart tez w 2014 r., 2
ugody sadowe oraz skierowat do Sadu 8 wnioskow w postgpowaniu pojednawczym.

Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik Konsumentéow dazac do jak najlepszego wykonywania swych obowigzkow,
uczestniczyl w szkoleniach podnoszacych jego kwalifikacje, min.: w zakresie
Postepowania cywilnego, Ustawy o prawach konsumenta.

Zajmowal sie¢ tez edukacja konsumencka poprzez srodki masowego przekazu:

strona internetowa Starostwa — | artykul, miesigcznik ,,Kalejdoskop™ — 1 artykul,
Radio Kielce — 1 wywiad (13.01.2014 r.),

spotkania z mieszkancami Powiatu Kieleckiego — Miedziana Gora, gdzie udzielal
porad konsumenckich.

Podczas spotkan z mieszkancami, Rzecznik Konsumentéw oprocz broszurek wreezat
takze swoje wizytowki, opowiadajac obszernie o podejmowanych dziataniach
(wystepowaniu do przedsigbiorcow, wstgpowaniu za zgoda konsumentow do
postepowan), ilodci spraw, ich strukturze oraz wspélpracy z Rzecznikiem
Ubezpieczonych. Rzecznik Konsumentéow informowal konsumentéw o innych
instytucjach (UOKIK, URE, UKE, KNF, Arbiter Bankowy, WIIH w Kielcach),
organizacjach (Federacja Konsumentéw, Europejskie Centrum Konsumenckie,
Stowarzyszenie ~ Konsumentéw  Polskich,  Stowarzyszeniem  Rzecznikéw
Konsumentdéw) stojacych na strazy ich praw oraz o obowigzku prowadzenia edukacji
konsumenckiej.

Edukacja konsumencka wsréd mieszkancéw Powiatu, prowadzona tez byla poprzez
dystrybucje materialow informacyjnych otrzymanych z UOKIK, Europejskiego
Centrum Konsumenckiego, Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich. oraz z Urze¢du
Regulacji Energetyki Broszurki byly wylozone na terenie urzedu. Rzecznik
Konsumentow wreczal je udzielajgc porad konsumentom, podczas edukacji
konsumenckiej w gminach, jak rowniez przekazywal materialy pracownikom Powiatu
w celu wylozenia ich na terenie Urzedu Gminy, stosownie wg miejsca zamieszkania.
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Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)
W 2014 r. Rzecznik zobowigzywal przedsiebiorcow do usuniecia klauzul
abuzywnych z wzorcoéw umownych. Klauzule takie byly usuwane przez czesé

przedsigbiorcow. Jednoczesnie w 2015 r. zostang zlozone w tym zakresie
zawiadomienia do UOKIK.

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

W 2014 r. brak powoddztw sadowych w tym zakresie, natomiast
w wystgpieniach byly zawarte uwagi Rzecznika.
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

W 2014 r. brak

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

W 2014 r. brak.

e art. 42 ust. 5 vokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego
pogladu dla sprawy).

W 2014 r. brak

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Whnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.
Przepis artykuhn 105 Prawa bankowego wymienia enumeratywnie liczbe podmiotéw, ktérym
bank ma obowiazek udzielania informacji stanowiacych tajemnice bankowa. Stanowi on
swoisty numerus clausus. Podobnie art. 57, ust. |, pkt 3 Prawa telekomunikacyjnego, podaje
jakie informacje objete tajemnica telekomunikacyjna moga byé udostepnione. W zwigzku
z wejsciem w zycie w 2015 r. ADR oraz zasada transparentnosci sugerowatbym nowelizacje
Prawa bankowego i rozszerzenie katalogu podmiotow uprawnionych do tajemnicy bankowej
o rzecznika konsumentow. Polski ustawodawca w tym zakresie jest niekonsekwentny.
Z jednej strony daje rzecznikowi konsumentéw uprawnienia procesowe w zakresie spraw
konsumenckich zblizone do prokuratora (art. 42 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentdw), a z drugiej strony rzecznik konsumentéw nie moze uzyskaé¢ wystepujac do
banku dowodéw z nagran np.: reklamacji, nawet gdyby mial uzasadnione podejrzenie lamania
przez bank prawa. Prokurator w razie toczacego si¢ postgpowania ma taka mozliwos¢. Taka
nowelizacja zdecydowanie ulatwilaby prace rzecznika konsumentow. Podobnie
postulowalbym rozszerzenie katalogu udost¢pnianych nagran rozmoéw telefonicznych na
podstawie art. 57 Prawa telekomunikacyjnego réowniez o kwestie dotyczace reklamacji.
Obecna formuta obejmujaca tylko moment zawarcia lub zmiany umowy jest niewystarczajgca
w celu ochrony konsumentéow. Nie ma zadnych przeslanek, by utrzymywacé wyzej
wymienione anachronizmy prawne i preferowa¢ dodatkowo silniejszg strong jaka jest bank,
czy tez operator telekomunikacyjny, kosztem sfabszego podmiotu stosunku prawnego —
konsumenta.



2. Wnhnioski dotyczace pracy rzecznikow.

7 uwagi na nieustannie zwigkszajaca si¢ liczbe spraw i niedobory etatowe, sytuacja
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Kielcach jest bardzo zta. Poki co Rzecznik
angazuje si¢ w rozprawy sagdowe, przygotowywanie konsumentom pism procesowych,
egzekucyjnych, ale robi to juz na granicy ludzkich mozliwosci. W zwigzku z tym
wskazane jest wzmocnienie etatowe komorki organizacyjnej o osobg
z wyksztalceniem prawniczym.

Jakby tego bylo malo, sa zgrzyty w relacjach rzecznikéw konsumentéw z UOKIK.
UOKIK, ktory powinien wspoldzialaé z rzecznikami, czasami sklada na nich skargi do
ich przelozonych, bo jak inaczej nazwa¢ pismo ponaglajace. Chodzi o sytuacje, gdy Ci
nie przesla do 31.03 sprawozdania do UOKIK. Taka praktyke stosuje Dyrektorka
Departamentu Ochrony Intereséw Konsumentéw, ktéra zobowigzala Delegatury
UOKIiK wiasciwe dla rzecznikow do wysylania w/w pism. Jest to niepowazne,
poniewaz ten Departament przez lata notorycznie w ostatniej chwili zmienial wzorce
sprawozdan. Sytuacja ukrocila sie¢ na chwile dopiero po mojej interwencji
w Sprawozdaniu za 2010 r. Wzorzec Sprawozdania za 2014 r., otrzymalem dopiero
e-mailem z dnia 22.01.2015 r., mimo ze powinien mi by¢ dostarczony najpdzniej do
dnia 31.12.2014 r. Zadnemu jednak rzecznikowi nie przychodzi na mys$l sktadaé
skarge na Panig Dyrektor do Prezesa UOKIK, cho¢ istniejg ku temu podstawy. Liczg,
ze na przyszto$¢ UOKIK zmieni swe podejscie w tym zakresie.

Co warto podkresli¢, termin przediozenia i przestania sprawozdania do dnia 31.03,
a wynikajacy z art. 43, ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, jest
wylacznie terminem instrukeyjnym, czyli ustawowym terminem niestanowczym. Jego
uplyw w przeciwienstwie do terminéw stanowczych (prekluzyjnego, zawitego) nie
powoduje bezskutecznosci dokonanej czynnosci. Tym samym nie wywoluje
negatywnych skutkéw prawnych, a czynno$¢ dokonana po jego uplywie jest
skuteczna. Dlatego nie ma tu zastosowania instytucja przywrdécenia terminu.
Uchybienie terminowi zawartemu w dyspozycii przepisu art. 43 cytowanej ustawy nie
jest _obarczone zadnymi sankcjami prawnymi. Termin ten zostal wprowadzony
wylacznie dla celéw statystycznych, by w miare sprawnie byly przesylane
sprawozdania rzecznikéw konsumentéw. W oparciu o te sprawozdania, UOKIK ustala
strategie polityki konsumenckiej na nastgpne lata.

Rzecznicy zbieraja bardzo szczegbélowe informacje, ktore nastepnie muszg zawrze¢ w
swoim sprawozdaniu. Sprawozdanie sporzadzone w inny sposob niz wymagany przez
UOKIK jest bezuzyteczne i nie bedzie zawiera¢ wiarygodnych danych. Sporzadzenie
sprawozdania jest procesem czasochfonnym, gdyz porady ustne, telefoniczne oraz
wystgpienia pisemne, nalezy przyporzadkowa¢ do poszezegélnych kategorii
i szczegolowo wyliczyé. Choé¢ nie ma ustawowo okreslonego wzoru sprawozdania,
rzecznicy grzecznosciowo gromadzg te dane dla UOKIK.

Majgc na wzgledzie powyzsze okolicznodci, kierowanie pisma ponaglajgcego do
przelozonego rzecznika jest niezrozumiale i wynika zapewne z nadinterpretacji
przepisow prawa, czego nie powinien czyni¢ funkcjonariusz publiczny. Gdyby
intencja UOKIK bylo rzeczywiscie ponaglenie rzecznika do przestania sprawozdania,
to takie ponaglenie zostaloby wyslane ma e-mail rzecznika, tak jak zwyczajowo
odbywa si¢ z nim komunikacja. Z tych tez wzglgdéw nie broni si¢ twierdzenie
UOKIK, ze jest to tylko ponaglenie, a nie skarga.



Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogotem
I. Uslugi, w tym:
ubezpieczeniowa 66
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 70
remontowo-budowlana 63
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 89
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 198
turystyczno-hotelarska 20
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 11
motoryzacja 27
pralnicza 5
timeshare
pocztowa 3
gastronomiczna
przewozowa 4
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 16
medyczna 7
wyposazenie wnetrz 22
pogrzebowa
windykacyjne 39
inne 69
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 337
wyposazenie mieszkania 49
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyijny) 66
komputer i akcesoria komputerowe 36
motoryzacja 41
artykuly spozywcze 7
artykuly chemiczne i kosmetyki 6
zabawki 13
inne 127
I11. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 203

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow.




Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogolem
I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 5 2 3
finansowa (inna niz | 5 2 3
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 2 2
dostawy energii, gazu, ciepla, |2 1 1
wody, wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 10 3 5 2
turystyczno-hotelarska 1 1
deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci
motoryzacja 1 1
pralnicza
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
przewozowa
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- | 2 1 I
sportowa
medyczna
wyposazenie wnetrz 2 2
pogrzebowa
windykacyjne 1 1
inne 1 1
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 38 12 20 6
wyposazenie mieszkania i 6 4 2
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i  AGD (sprzet | 12 6 4 2
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe | 5 1 3 1
motoryzacja 2 2
artykuly spozywcze
artykuty chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne 7 4 2 1
I11. Umowy poza lokalem i na 14 6 6 2
odleglos¢
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do

toczacych sie

postepowan.

Ip

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zgdanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilosé
ogolem

Powdédztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow

Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne — Postgpowanie
pojednawcze

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentow do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogolem)

** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogotem)
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Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢

1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone 0
postanowienia umowne

2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym 3
praktykom rynkowym

3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w 0
postepowaniu grupowym

4. | Art. 42 ust.1 pkt 3 uokik — wystepowanie w 0
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow

5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - 0

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy
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