Sprawozdanie

z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za rok 2006r.

Polityka konsumencka to ogét Swiadomych dziatah panstwa, ktéra zmierza do
stworzenia warunkéw umozliwiajacych jak najpelniejsze zaspokojenie potrzeb, aspiracji
i oczekiwan konsumentéw. Te warunki powinny by¢ uksztattowane tak, aby umozliwié¢
realizacj¢ dazen poszczegdlnych grup konsumentéw, dysponujacych zréznicowanymi
zasobami finansowymi. W gospodarce rynkowej polityka konsumencka stanowi podstawowe
narzg¢dzie jakim dysponuje panstwo, aby wzmocni¢ pozycje konsumenta na rynku.
Dziatalno$¢ panstwa, majaca na celu ochrong szeroko rozumianych intereséw konsumentéw,
powinna dotyczy¢ jednoczesnie kilku ptaszczyzn, do ktérych naleza legislacja,
bezpieczenstwo konsumenckie, kontrola rynku, sadownictwo, informacje i edukacja
konsumencka. Aby wilasciwie realizowac¢ te zadania, panstwo musi stworzy¢ odpowiednia
strukturg instytucjonalna stuzaca ochronie praw i intereséw konsumentéw. Musi réwniez
dysponowac rozbudowanymi srodkami prawnymi, w ktérych istotna rolg¢ odgrywa w ochronie
konsumenta jednoosobowy Urzad Rzecznika Konsumenta. Jak dotychczas wiedza na tematy
konsumenckie wazne dla ksztaltowania $wiadomosci zaréwno Kkonsumentow oraz
profesjonalistow, jest w naszym kraju trudno dostgpna. Brak wiedzy na temat posiadanych
przez konsumentéw praw oraz obowiazkéw sprzedawcow i gwarantéw skutkuje okreslonymi
antykonsumenckimi zachowaniami tych ostatnich i1 w sensie ekonomicznym dyskryminuje
uczciwych przedsigbiorcéw, ponoszacych koszty uzasadnionych reklamacji, wobec tych,
ktérzy od ponoszenia kosztéw si¢ uchylaja.

Informacja konsumencka jest dostarczana gtéwnie przez producentéw i sprzedawcéw, a jej
jakos¢ z punktu widzenia rzetelnosci 1 potrzeb konsumentéw budzi uzasadnione zastrzezenia.
W szczegblnosci brak jest badan systematycznych wiarygodnych i prowadzonych dla
niekomercyjnych celow — ktére umozliwityby pierwsze okreslenie pozycji konsumentéw na
poszczegdlnych rynkach, ale takze gromadzenie aktualnych informacji na temat réznych
aspektow dotyczacych szeroko rozumianego interesu konsumentow.

W zwiazku z tym polski konsument ma utrudniony dostgp do informacji na temat rzetelnych
i nierzetelnych firm i informacji o jakosci oferowanych produktéw i ustug a to wplywa na
obnizenie racjonalnosci podejmowanych przez niego decyzji konsumenckich i w efekcie

wypacza ksztatt rynku .



Swiadomy konsument, posiadajacy wiecej informacji i bedacy w stanie z nich korzysta¢
racjonalizuje swoje decyzje konsumenckie, co wplywa korzystnie nie tylko na jego interes,
ale takze na ogdlny interes gospodarczy.

Konsument, ktory stwierdzil, ze przedsigbiorca lub ustugodawca czy sprzedawca naruszyt
jego prawa, albo odmoéwil przyjecia reklamacji dotyczacej watpliwosci produktu, czy ustugi
lub nie zatatwil jej w terminie, wprowadzil do obrotu handlowego produkty o ztej jakosci,
swiadczyt niewtasciwa jako$¢ ustug, dopuscit si¢ oszustwa na wadze, mierze 1 cenie, stosowat
nieuczciwa wprowadzajaca w blad reklam¢ moze ze swoimi watpliwosciami 1 klopotami
zwroci¢ si¢ do Rzecznika lub innych profesjonalnych organéw jak Panstwowa Inspekcja
Handlowa, Sanepid, itp., z ktérymi $cisle wspdtpracuje Rzecznik.

Dysponujac umocowaniem ustawowym Rzecznik w ramach swych uprawnien stara si¢ nie
tylko przed tego typu rodzaju niebezpieczenstwami chroni¢ konsumentéw udzielajac im
wszechstronne] pomocy prawnej, ale rOwniez jezeli przemawia za tym interes sprawy
podejmowa¢ dziatania mediacyjne w celu polubownego zakonczenia sporu migdzy
wystepujacymi stronami. Rzecznik powotany do zaspokojenia potrzeb powiatowej wspdlnoty
samorzadowej w odréznieniu od organizacji spotecznych zawsze musi by¢ gotowy do
podejmowania dzialan poniewaz jako imperatyw jest podstawa aktywnosci na rzecz ochrony
praw konsumenta.

Niejednokrotnie ucieka si¢, az do bezposredniego spotkania uczestnikéw postgpowania
motywujac im zasady prawa konsumenckiego. W przypadku bezskutecznych motywacji
opracowuje pozwy do Polubownego Sadu Konsumenckiego lub Sadu Rejonowego. Wyrazona
ten sposob dyrektywa pragmatyki Rzecznika stawia go na pierwszym miejscu sposrod
wszystkich uczestnikow umocowanych do dziatania w interesie konsumentéw.

Ten zintegrowany system dzialania potwierdzil, ze z roku na rok zwigksza si¢ Swiadomos¢
konsumentéw przyczyniajac si¢ do rosnacej ilosci reklamacji. Konsument nabrat wigcej
pewnosci siebie, jest coraz bardziej] wymagajacy i swiadomy swoich praw. Wsrdd reklamacji
i skarg jakie pojawiaja si¢ w réznych grupach towarowych i ustugach w dalszym ciagu na ich
czele lideruja sprawy zwigzane z obuwiem, ustugami technicznymi i telekomunikacyjnymi
oraz remontowo — budowlanymi. Przyczyna takiej istoty rzeczy jest fakt, ze nie kazdy
z konsumentéw potrafi racjonalnie oceni¢ i wybra¢ cechy uzytkowe, a sprzedawcy, badz
ustugodawcy, czy producenci albo nie chca albo swiadomie wprowadzaja w btad konsumenta
naruszajac w ten sposob dyspozycj¢ art. 3 ustawy z dnia 27 lipca 2002r. o szczegdlnej
sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U Nr.141, poz.1176 z p6zn.

zm.). W takich sytuacjach rzecznik po kazdym takim sygnale konsumenta podejmuje



dziatanie i tak: konsument kupujac mikser zastal wprowadzony przez sprzedawce w btad,
interwencja Rzecznika przyniosta efekt sprzedawca nie tylko zwrécit wplacona kwote, ale
rowniez przeprosit kupujacego, w innym przypadku Rzecznik interweniowal ze skutkiem
pozytywnym, zwrot pienigdzy za skuter. Podobnych przypadkéw jest wiele, ale zdarzaja si¢
rowniez nieprzemyslane zakupy ze strony konsumentow, sugerujacych si¢ zachwalanag
reklama czy promocja i kupuja towar badz wybrakowany badz dotknigty wada, ktéry po
pewnym okresie nie nadajacy si¢ do uzytku lub naprawy, a firma czy sklep oferujacy
sprzedaz nie chce wywiaza¢ si¢ z umowy. Przeciwdziatajac godzeniu w prawa konsumenta
Rzecznik podejmowat réznorodne formy dziatania natury edukacyjno- informacyjnej nie
tylko przez poradnictwo konsumenckie ale przede wszystkim wykorzystanie $rodkéw
masowego przekazu. Wielokrotnie Rzecznik na ramach prasy Gazety ,,Echo Dnia” 1
Polskiego Radia udzielat porad prawnych oraz odpowiadat na zadawane pytania. Wczuwajac
si¢ w potrzeby ludzi borykajacych si¢ z problemami zyciowymi Rzecznik udzielat takze
poradnictwa z innych dziedzin prawa.

Przedstawiajac Wysokiej Radzie do oceny sprawozdanie chciatbym zauwazy¢, ze
w okresie roku 2006 udzielitem porad prawnych i konsumenckich w 311 przypadkach w tym
w 116 przypadkach interweniowalem do réznych firm, przedsigbiorstw 1 ustugodawcow
( analogicznie w 2005r. 314 przypadkéw i 129 wystapien).
W interwencjach moich staralem si¢ wskazywac nie tylko na nieprawidtowe czy nierzetelne
wykonywanie ustug, zawierania umoéw itp. ale takze na wilasciwa kulturg 1 szacunek dla
konsumenta. Tutaj mozna podkresli¢, ze do rzadkich przypadkéw nalezato aby moje
wystapienie nie spotkalo si¢ ze zrozumieniem ze strony adresatow do ktérych kierowatem
pisma, stad tez ilo$¢ udzielonych wystapien i porad ksztaltuje si¢ na poziomie 55%
zatatwionych spraw.
Wysoka Rado

System prawnej ochrony konsumentéw ma jeszcze wiele mankamentow, ktore
catkowicie zaspokajatyby nabywcéw i rozwiazywaty ich problemy stad tez zachodzi ciagta
potrzeba wprowadzania regulacji przepiséw 1 ich doskonalenie. W tym kontekscie praca
Rzecznika jest moze nie tyle trudna ile stresujaca i skomplikowana wymagajaca ciagtego
Sledzenia nie tylko przepisOw prawa ale roéwniez ksztaltowania si¢ polityki rynkowe;.
Podejmowanie wiec wielorakich i aktywnych dzialan na rzecz przyjaznego rynku i
rozwigzywanie ztozonych probleméw daje nam satysfakcje okraszona wdzigcznos$cia i
zyczliwos$cia konsumentow a to przeciez w naszej pracy jest najwazniejsze.

Kielce, styczen 2007r.



SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W KIELCACH

ZA ROK 2006.

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

zakresie ochrony konsumentéw — struktura udzielanych porad:

Wyszczegolnienie Ogoétem
I. Ustugi ogétem, w tym: 311
bankowe 10
finansowe 3
ubezpieczeniowe 4
systemy argentynskie 2
telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa) 21
dostawa energii (gaz, prad, ciepto, woda) 3
motoryzacyjne(serwis) 12
turystyczne i hotelarskie 3
pralnicze -
remontowo budowlane, 15
inne, jakie? 238
I1. Umowy sprzedazy ogétem, w tym: 38
wyposazenie wnetrz ( AGD, RTV), 7
odziez, 4
obuwie, 15
samochody, 2
inne, jakie? 10

II1. Umowy poza lokalem i na odleglo$¢

Tabela nr.2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony praw interesow konsumentow

Wyszczegolnienie Ogoélem ilos¢ | Zakonczone Zakonczone Sprawy w
wystapien pozytywnie negatywnie toku
I. ustugi ogétem, w tym: 81 30 42 9
bankowe 10 1 9 -
finansowe 3 1 1 1
ubezpieczeniowe 4 4 - -
systemy argentynskie 2 1 1 -
telekomunikacyjne 21 10 9 2




(operatorzy, TV kablowa)

dostawa energii (prad, 3 1 2 -
gaz, woda, ciepto)

motoryzacyjne (Serwis) 12 3 7 2
turystyczne i hotelarskie, 3 1 2 -
pralnicze, - - - -
remontowo budowlane, 15 5 8 2
inne, jakie? 8 3 3 2
II. Umowy sprzedazy 37 19 14 4
ogoétem, w tym:

wyposazenie wnetrz 7 3 4 -
(AGD, RTV).

odziez, 4 2 2 -
obuwie, 15 9 5 1
samochody, 1 1 - -
inne, jakie? 10 4 3 3
III. Umowy poza lokalem i - - -
na odleglos¢

Tabela nr.3 Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow- struktura powodztw:

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

Ilo$¢ powodztw ogotem

Powoédztwa dotyczace reklamacji

i gwarancji towaréw uzytkowych.

Powédztwa dotyczace niewykonania lub

nienalezytego wykonania ustug.

Inne, jakie?




