ZARZADZENIE NR 40 /2017

STAROSTY STASZOWSKIEGO

z dnia 29 marca 2017 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dziatalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow za 2016 rok

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentoéw (tekst jednolity Dz.U.z 2015 r. poz. 184 ze zm.)

Starosta Staszowski zarzadza, co nastepuje:

§1

Zatwierdza sie sprawozdanie z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Staszowie za 2016 rok.

§2

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.




Sprawozdanie z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Staszowie
za 2016 rok

OPRACOWAL.:
Waldemar Wolczynski



IL

1l

V.

SPIS TRESCI

WSTEP 1 UWAG! OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (iloé¢ zatrudnionych oséb oraz ich
kwalifikacje zawodowe).

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentdéw.,
Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw,
Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentow.
Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw 1 wstepowanie do
toczacych sie postepowan.
Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

* ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

e art. 42 ust. T pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia

na szkode konsumentow)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowti
istotnego pogladu dla sprawy)

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Wnioski rzecznikdw dotyczace polepszenia standardéw  ochrony
konsumentow.

Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

TABELE



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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.
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ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

3 razy w tygodniu odpowiednio po: 5 (poniedziatki),
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8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych 5 (Srody), 2 (piatki) godziny.

wykonywane s zadania Rzecznika Konsumentow
{np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny),

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego
biura (arl. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U, Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisaé TAK lub NIE,

NIE

10, Rzecznik Konsumentdw w ramach dziatalnogei
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze | NIE
napisaé¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osob, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow

Rzecznika (jedli liczba nie jest stala, to wpisaé 0
sredniq liczbe).
II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplalnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.




Podstawowym zadaniem rzecznika jest zapewnienie bezplatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
W ramach realizacji zadania Rzecznik po zapoznaniu sie ze stanem faktycznym
sprawy, dokonuje analizy zasadnosci skargi, przedstawia konsumentowi mozliwodci
prawne rozwigzania zgloszonego problemu, podejmuje interwencje u
przedsigbiorcow, przeprowadza mediacje, sporzadza pisemne wystgpienia do
przedsigbiorcow, kieruje konsumentéw do wiasciwych instytucji lub organdw
(Inspekeji  Handlowej, Urzedu Regulagj Energetyki, Urzedu Komunikacji
Elektronicznej, Poligji itp.). W ramach bezplatnego poradnictwa konsumenci
ofrzymuja wzory pism: reklamacyjnych, o$wiadczent o odstapieniu od zawartej
umowy i pomoc w ich wypelnieniu, teksty aktéw prawnych oraz pomoc w
sporzgdzaniu réznego rodzaju pism do przedsiebiorcéw.

W okresie sprawozdawczym rzecznik wystepowat bezposrednio do przedsigbiorcow
w 57 sprawach. Ponadto rzecznik sporzadzit w skali roku 24 pisma dla
konsumentéw w réznych sprawach, w tym 9 pism procesowych, oraz 6 projektéw
pozwdw oraz pism w postepowaniu egzekucyjnym.,

Wsrdd kategorii spraw zglaszanych przez konsumentéw do rzecznika w 2016 roku
dominuja reklamacje towardw, w szczegdlnosci obuwie, sprzet RTV i AGD, telefony
komoérkowe, oraz réznego rodzaju ustugi, w tym telekomunikacyjne, telewizyjne
oraz remontowo-budowlane. Wyraznie odczuwalne sa skargi na firmy
telekomunikacyjne oferujace zmiang operatora, przy czym skargi te wskazujg na
stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych polegajacych na wprowadzaniu
Konsumentow w blad,

Analiza zglaszanych przypadkéw wskazuje, iz najezgéciej po stronie sprzedawcow
dochodzi do nastepujacych naruszern prawa: bezpodstawnej odmowy przyjecia
reklamacji, wprowadzenia konsumenta w blad, co do trybu dochodzenia roszezent
oraz podmiotu odpowiedzialnego, wprowadzanie konsumentéw w blad w zakresie
przystugujacych im roszczen oraz okresu ochrony, nierozpatrywanie reklamacji
w terminie, nieuzasadnione zwlekanie z dokonywaniem napraw reklamowanych
towardw.

W roku sprawozdawczym znaczna liczba udzielonych porad dotyczyla reklamacji
ustug, gléwnie telekomunikacyjnych (internetowych, telefonii stacjonarnej i
komorkowej, telewizji cyfrowej), bankowych, finansowych, ubezpieczeniowych,
remontowo-budowlanych. Problemy zwigzane z dziedzina ustug  finansowych
dotycza gtdwnie kredytéw konsumenckich oraz ubezpieczent majatkowych.
Problematyka spraw poruszanych przez konsumentéw obejmowala réwniez umowy
zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa, za posrednictwem akwizytora, podczas
pokazu lub zorganizowanej przez przedsigbiorce wycieczki. Na nieuczciwg
dziafalno$¢ tego typu firm narazone sa przede wszystkim osoby starsze, ktoére
podczas zorganizowanej wycieczki, pokazu, czy wizyty akwizytora podpisuja
umowg zaréwno na zakup towaru, wykonanie ustugi jak i o kredyt konsumencki.
Do rzecznika po porady zglaszaty sie réwniez osoby prowadzace dziatalnoéé
gospodarcza, czlonkowie spéldzielni mieszkaniowej oraz wspéinot mieszkaniowych,




a takze osoby fizyczne poszukujace pomocy w innych sprawach w tym rodzinnych,
spadkowych, z zakresu ubezpieczen spolecznych.

Zestawienie tabelaryczne bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informagji
prawnej w zakresie ochrony konsumentdw zawiera Tabela nr 1 - Rozdziat IV.

2, Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienja i zmiany przepisdw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesdéw konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym rzecznik nie podejmowat inicatywy w sprawie
stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw
konsumentdw.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentdéw.

Podstawowym oraz najskuteczniejszym instrumentem prawnym wykorzystywanym
w wykonywaniu ustawowych zadan przez Rzecznika Konsumentdéw sa wystapienia
do przedsigbiorcéw na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw podejmowane na skutek wnoszonych przez
konsumenta wnioskéw i skarg. Wystapienia Rzecznika kierowane do
przedsigbiorcdw  zawieraly wezwania m.in. do wykonania cigzacego na
przedsigbiorcy obowiazku, zaniechania niedozwolonych zachowan, udzielenia
stosownych wyjasniet i informacji majacych na celu rozwiazanie zaistniatego
pomiedzy stronami sporu.

Wystapienia do przedsigbiorcéw umozliwiaja zgromadzenie na pismie wlasciwej
dokumentacji sprawy w celu podjecia dalszych dziatart np. na drodze sadowej, w
tym trybie przedsigbiorca ma mozliwos$¢ zajecia stanowiska wobec zgloszonych
przez konsumenta roszczen oraz przekazania wiasnej argumentacii. Konfrontacja
stanowisk stron pozwala precyzyjnie okresli¢ przedmiot sporu, co znacznie utatwia
rozwigzanie problemu, ale réwniez prowadzi do szybkiej identyfikagji przypadkow
oczywiscie bezpodstawnych roszczen. Wystapienia rzecznika zawieraja opis stanu
faktycznego sprawy przedstawionego przez konsumenta oraz wynikajacego z
posiadanych dokumentéw, podstawe prawna dochodzonych roszezed, oraz
wskazanie kwestii wymagajacych wyjaénienia.

W roku sprawozdawezym, rzecznik skierowal 57 pisemnych wystapier do
przedsi¢biorcow, z czego 31 dotyczylo ustug, 24 wystapien zwiazanych bylo z
umowami sprzedazy, a 2 wystapienia dotyczyly umowy zawartej poza lokalem i na
odleglosc. W 24 przypadkach sprawe zakoniczono pozytywnie dla konsumenta, 18
spraw zostalo zakonczonych negatywnie, 15 spraw jest w toku.

Zaznaczy¢ nalezy, ze przypadki negatywnego zakoriczenia sprawy dotycza réwniez
spraw, w ktorych zgloszone przez konsumentéw roszezenia byly nieuzasadnione, co
ustalono po analizie odpowiedzi przedsiebiorcy na wystapienie. Pozostale przypadki
to sytuacje stosunkowo trudne do wyjasnienia i udowodnienia zasadnogci



roszczenia, najezedciej ze wzgledu na brak materiatu dowodowego (np. ekspertyz
17eczoznawcow), w szezegolnosci w sprawach o niskiej wartoéei przedmiotu sporu.
Zestawienie tabelaryczne wystapient do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw
1 intereséw konsumentéw zawiera Tabela nr 2 - Rozdziat IV,

4. Wspdldziatanie 2z UOKIK, organami Inspekqji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytuciami w zakresie ochronv konsumentow.

Rzecznik w celu realizacji powierzonych zadan wspélpracuje z Delegatura Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w todzi, Urzedem Regulacji Energetyki,
Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie, Wojewddzkim
Inspektoratem Inspekcji Handlowej w  Kielcach, Urzedem Komunikacji
Elektronicznej, Rzecznikiem Ubezpieczonych, Stowarzyszeniem Konsumentéw
Polskich w Warszawie, Federacja Konsumentéw, z rzecznikami wojewddztwa
swietokrzyskiego oraz rzeczoznawcami, wpisanymi na liste rzeczoznawcéw przy
Inspekeji Handlowej Wspdtpraca ta polegata na wymianie do$wiadczer, wzajemne;
syghalizacji ~ probleméw  dotyczacych  naruszenia  praw  konsumentéw
i przekazywaniu informacji o podejmowanych dziataniach.

Rzecznik otrzymuje z Urzedu Ochrony Konkurengi i Konsumentéw ulotki
i broszury informacyjne, ktére przekazywane sa konsumentom w ramach dziatan
edukacyjnych oraz mlodziezy szkolnej podczas prelekci na temat praw
konsumentéw. Rzecznik korzysta z wydawanych przez Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich i udostgpnianych w formie elektronicznej Biuletyn6w,
w ktorych publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach prawnych
dotyczacych ochrony konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurendji
i Konsumentow, decyzje Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

W 2016 r. rzecznik nie skorzystat z przystugujacego prawa do wytaczania powodztw
na rzecz Konsumentow. Niezaleznie od powyzszego rzecznik wstepuje do toczacego
si¢ postgpowania sagdowego na wniosek i po stronie konsumenta.

Ponadto rzecznik udziela pomocy polegajacej na przygotowaniu konsumentom
pozwow, sprzeciwdw od nakazu zaplaty oraz innych pism procesowych w toku
postgpowania sadowego. Ponadto opracowywane sg projekty pism w postepowaniu
nieprocesowym np. w zakresie prawa spadkowego, rodzinnego.

W przypadku gdy podejmowane przez rzecznika dziatania nie doprowadzity do
pozytywnego dla konsumenta zakoriczenia sprawy, konsument byt informowany
o przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczen na drodze sadowej wraz



z informacjg o mozliwosci sporzadzenia przez rzecznika niezbgdnych pism, w tym
pozwu oraz innych pism procesowych. Konsument otrzymuje réwniez szczegolowaq
informacje na temat obowigzujacych przepisdw prawa, trybu dochodzenia roszczeti
oraz informacje o kosztach sadowych.

6. Dziatania o charakterze edukacvino-informacyinym.

Jednym z zadart samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw
jest prowadzenie edukacji konsumenckiej,

Rzecznik prowadzi dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym poprzez
indywidualng edukacje konsumenckg oraz spotkania z mlodziez szkolng i seniorami.
Rzecznik  udzielajac  konsumentom pomocy prawnej, dodatkowo edukuje
konsumentéw w zakresie przystugujacych im praw i mozliwosci egzekwowania
obowigzujacych przepiséw. Rzecznik przekazywat konsumentom materialy
informacyjne w postaci ulotek i broszur otrzymanych z Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Materialy informacyjne byly takze dostepne w
miejscach do tego przeznaczonych na terenie urzedu, w ktérych najliczniej
przebywaja interesanci. Rzecznik posiada strong internetowa umieszczong na
witrynie internetowej Starostwa Powiatowego w Staszowie gdzie umieszczone sa
teksty aktow prawnych, wzory popularnych drukéw oraz publikowane artykuty w
tym notatki prasowe UOKiK.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

¢ art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

° ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

* ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie 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)

W okresie sprawozdawczym rzecznik nie podejmowat dziatai wynikajacych z ww.
przepisdw prawa.

IT1. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw  dotyczace polepszenia  standardéw ochrony
konsumentdw.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikdw.

v, TABELE



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2016 R.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Staszowie

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow,

Ogodlem
I, Uslugi, w tym: ' 111
ubezpieczeniowa 4
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 7
remontowo-budowlana 9
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 23
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 19
turystyczno-hotelarska 2
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 7
motoryzacja 9
pralnicza 1
timeshare
pocztowa 3
gastronomiczna 1
przewozowa 4
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 3
medyczna 1
wyposazenie wnetrz 3
pogrzebowa
windykacyjne 5
inne 8
II. Umowy sprzedazy, w tym: [EEER 82
obuwie i odziez 15
wyposazenie mieszkania 1
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 23
komputer i akcesoria komputerowe 11
motoryzacja 8
artykuly spozywcze 4
artykuly chemiczne i kosmetyki 2
zabawki
inne 18
IIL. Umowy poza Iokalem i na odleglosé¢ ' 11




Tabela nr 2; Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy Hosé Zakoficzone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogoblem

I. Ustugi, w tym: 31 10 6 15
ubezpieczeniowa
finansowa (inna niz { 1
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 5 2 1 2
dostawy energii, gazu, ciepla, 3 ’ ; {

wody, wywoz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV) 16 5 11

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja 2 2

pralnicza

timeshare

pocztowa i 1

gastronomiczna

przewozowa 3 1 1 1

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjn
o-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

IL. Umowy sprzedazy, w tym: 24 12 12 0

obuwie i odziez 15 9 6

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria
komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawlki

inne 2 2

HI. Umowy poza lokalem i na
odlegiosé -




Tabela nr 3: Wytaczanie powoédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan,

Rozshizygniecie sadu

pozytywne

Ip (np.

Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne

Sprawy Hoéd

w toku ogotem
zadanie

w zasadniczej
czesci)

1. | Powddztwa dotyczgce
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow

2, 1 Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
UMOWIego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
wzakresie | 0 e | e | i 4
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangcji
towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych )
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania uslug **

6. | Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wsigpowanie rzecznika
konsumentéw do 3
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilosé¢ ogodlem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (iloé¢ ogotem)



Tabela nr 4: Inne zadania;

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Iog¢

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

2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym

3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postgpowaniu grupowym

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

5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy




