RADA POWIATU
Warszawskiego Zachodniego
z siedziba w Ozarowie Mazowieckim

Uchwata Nr X1/ 84/ 2008
Rady Powiatu Warszawskiego Zachodniego
z dnia 24 kwietnia 2008r.

w sprawie; zatwierdzenia rocznego sprawozdania Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw dla Powiatu Warszawskiego Zachodniego
z dziatalnoéci w 2007 roku.

Na podstawie art. 12 pkt 11 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie
powiatowym (Dz. U. z 2001r. Nr 142, poz. 1592 z pézn. zm.) W zwigzku z art. 43
ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurenciji i konsumentow
(Dz. U. Nr 50, poz. 331 z pbzn. zm.) Rada Powiatu uchwala, co nastepuje:

§1

Zatwierdza roczne sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentow dla Powiatu
Warszawskiego Zachodniego z dziatalnosci w 2007r., ktore stanowi zatgcznik do
niniejszej uchwaly.

§2

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjgcia.
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I. Wprowadzenie

Zgodnie z art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurenc;ji
i konsumentéw ( Dz. U. z 2007 roku Nr 50, poz. 331), dalej ustawa, zadania samorzadu
powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw wykonuje powiatowy rzecznik
konsumentow.

W Powiecie Warszawskim Zachodnim w roku 2007 stanowisko Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw sprawowali:

1) Od 1 stycznia 2007 roku do 31 sierpnia 2007 roku Pan Tadeusz Dalczyiski,
2) Od 10 sierpnia 2007 roku jako p.o. Powiatowego Rzecznika Konsumentow -
Lukasz Popek.

Jak wynika z art. 42 ustawy do zadan rzecznika nalezy w szczegdlnoscei:
- zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentow,

- skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

- wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,
- wspbldziatanie z wlaéciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

W celu efektywnego realizowania tych zadaf ustawodawca przyznata rzecznikowl
szereg uprawnien czyli mozliwo$¢ wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw oraz
wystepowania w charakterze oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow.

Usytuowanie rzecznika w strukturze samorzadu terytorialnego pociaga za soba
okreslone konsekwencje, bowiem. na podstawie art. 43 ust. 1 w/w ustawy jest on obowiazany,
w terminie do 31 marca kazdego roku przedlozyé radzie powiatu do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim. Zatwierdzone w ten sposéb
sprawozdanie rzecznik przekazuje wiasciwej delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw. Celem sprawozdania ma byé¢ przede wszystkim przedstawienie
najistotniejszych probleméw zwiazanych ochrong intereséw konsumentéw na szczeblu
lokalnym, a takze wskazanie p[rzez rzecznika w jaki sposdb realizowat natozone przez niego

zadania. Zbiorcze przedstawienie interwencji podjetych przez rzecznika i porad przez niego



udzielonych pozwala takze na uzyskanie obrazu $wiadomosci prawnej konsumentéw oraz
wskazanie probleméw dotyczacych ochrony konsumentéw, ktore wymagaja podjecia dziatan
przez organy administracji rzadowej.

Sprawozdanie dla przedstawienia petnego obrazu ochrony praw konsumentéw nalezy
takze uzupeli¢ o pobiezne omdwienie zmian prawa w zakresie prawa konsumenckiego.
Dlatego tez w tym miejscu warto odnotowaé, iz z dniem 21 kwietnia 2007 r weszla w zycie
nowa ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw dostosowujaca polskie regulacje do
wymogdw prawa wspdlnotowego. Jej rozwiazania wychodza naprzeciw biezacym potrzebom,
uwzgledniajac kilkuletnie do$wiadczenie Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz
aktualne warunki rynkowe. Wprowadzone zmiany sa instrumentem, ktéry zwigksza
efektywnosé systemu ochrony konkurencji i konsumentow. W pewnym zakresie zmieniona
zostala takze organizacja pracy rzecznikéw konsumentéw, gdyz w powiatach powyze
100 tysiecy mieszkancéw mozliwe bedzie powolanie do zycia biura rzecznika co z pewnoscig
przyczynitoby sie do zwigkszenia efektywnosci jego staran

O wiele istotniejsza zmiana zwiazana jest z uchwaleniem ustawy z dnia 21 grudnia
2007 roku o przeciwdziataniu praktykom rynkowym. Ustawa rozszerza pojgcie
przedsigbiorcy i produktu. Przez przedsigbiorcg rozumie si¢ osoby fizyczne, osoby prawne
oraz jednostki organizacyjne nie posiadajace osobowosci prawne;j, ktére prowadza dziatalnos¢
gospodarcza lub zawodowa, nawet jezeli dziatalno$é ta nie ma charakteru zorganizowanego
i ciaglego, a takze osoby dziatajace w ich imieniu lub na ich rzecz. Produkt za$ oznacza kazdy
towar lub ustuge w tym nieruchomosei, prawa i obowiazki wynikajace ze stosunkow
cywilnoprawnych.

Nowoscia jest wprowadzenie do ustawy praktyk, ktére sa uznane za nieuczciwe
w kazdych okolicznodciach. Jezeli zostanie wykazane, ze przedsigbiorca stosowat dang
praktyke, to takie dziatanie jest uznane z gory za nieuczciwe i uruchamia sankcje okreslone
w ustawie. Lista nieuczciwych praktyk rynkowych w kazdych okolicznosciach sklada sie
z dwdch grup:

- praktyk wprowadzajacych w blad, obejmujacych w tym przypadku az 23 pozycje,

- praktyk agresywnych, ktérych ustawa wskazuje osiem pozycji.

W roku 2007 widoczny byt takze znaczny wzrost $wiadomodci prawej konsumentow,
co spowodowane bylo kampaniami reklamowymi promujacymi zardwno instytucj¢ rzecznika

konsumentéw, jak i sama ideg ochrony praw konsumentow.



II. Realizacja zadan z zakresu ochrony praw konsumentow

i realizowania polityki konsumenckiej na szczeblu lokalnym -

wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji

i konsumentoéw — w okresie od 01 stycznia 2007 roku do 31 grudnia 2007r.

W celu przejrzystego i zbiorczego przedstawienia realizacji ustawowych zadan przez
rzecznika, konieczne bylo stworzenie odpowiednich tabeli. Tabela Nr 1 zawiera wykaz
bezplatnych porad udzielonych konsumentom. Wymienione w niej zostaly wszystkie
te sytuacje, w ktorych konsumenci nie wnioskowali o podjecie interwencji u przedsiebiorcy
przez rzecznika, ale cheieli jedynie uzyskaé informacje czy to dotyczaca przystugujacych im
uprawnien, czy to interpretacji przepiséw prawa. W wykazie tym nie uwzgledniono spraw,

w ktore zakonczyly sig interwencja u przedsigbiorcey.

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

Przedmiot sprawy

telefoniczne

internetowe

osobiscie

Ogéiem

1. Ustugi, w tym:

54

53

108

bankowe

4

1

ubezpieczeniowe

systemy argentynskie

L] -y ]!

inne finansowe

telekomunikacja (operatorzy
telefonii stacjonamej i
komorkowej, TV kablowa)

29

42

71

dostawa mediéw (prad, gaz,
cieplo, woda)

N

informatyczne

moftoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

pralnicze

LY IS ERY

O]~ |00~y

remontowo - budowlane

pocziowe

I‘ol..;lh

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe,
szkolenia, szkoly niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe




kamieniarskie - - -
fotograficzne - - -

Krawieckie - - -

lokalowe - - -

Inne - - -

Il. Umowy sprzedazy, w tym: |25 11 7 43
wyposazenie wnetrz 4 1 1 6
sprzet RTV i AGD 3 2 3 8
sprzet komputerowy - - -

odziez - - -

obuwie 7 1 - 8
samochody i akcesoria - - -
nieruchomosci - - 1 1
matenaly budowlane - 2 2 4
kosmetyki - - -

sprzet sportowy - - -

sprzet rehabilitacyjny - - -

art. spozywcze - - -

bizuteria - - -

Zabawki - - -

Zwierzela - - -

piyty CD, DVD - - -

telefony komérkowe 11 5 - 16
inne - - -

Hl. Umowy poza lokalem i na| 3 - - 3
odlegfosé

Druga z tabel zawiera wykaz interwencji podjgtych przez rzecznika w okresie
od 1 stycznia 2007 roku do 31 grudnia 2007 roku, przy czym sprawy ktére zostaly wszczete
w tym okresie ale nie zostaly ostatecznie zakofczone, zostaly ujawnione jako sprawy w toku.

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw

konsumentéw

Wyszczegélnienie Ogdlem | Zakonczone | Zakoriczone | Sprawy

ilosé pozytywnie | negatywnie | w toku
wystapie
n

I. Ustugi, w tym:
bankowe 2 1 - 1
ubezpieczeniowe - - -
systemy argentyriskie - - -
inne finansowe 6 3 2 1
telekomunikacja (operatorzy | 13 6 4 3
telefonii stacjonamej i komorkowey,
TV kablowa)
dostawa mediéw (prad, gaz, cieplo, | 4 2 -
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IT1. Wnioski

1. Porady

W okresie od 1 stycznia 2007 roku do 31 grudnia 2007 roku Rzecznik udzielit
151 porad prawnych. Wigkszos¢ z nich zostala udzielona droga telefoniczng Iub za
posrednictwem adresu e — mail rpk@pwz.pl. Sporadycznie porady byty udzielane osobiscie,
wynika, to przede wszystkim z tego, iz konsumenci preferujg srodki porozumiewania si¢ na
odleglo$é, choéby ze wzglgdu na zamieszkiwanie z dala od siedziby starostwa.

Przewazajaca cze$¢ porad dotyczyla telekomunikacji ( 71 ) i zakupu telefonéw
komoérkowych (16). Konsumentéw interesowaly w szczegolnosci zagadnienia zwigzane z:

- koniecznoscia zaplaty kary umownej z powodu odstapienia od umowy o $wiadczenie
ushug telekomunikacyjnych,

- interpretacji zapisow regulaminéw $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych,

- uzyskania od operatora odszkodowanie z tytutu nienalezytego wykonania umowy,

- zagadniefi zwiazanych z reklamowaniem telefonéw komorkowych, jaki tryb,
gwarancja czy reklamacja, producent czy sprzedawca.

- jak postgpowaé w przypadku, gdy sprzedawca odmawia naprawy i odsyla do
producenta

- po ilu naprawach mogg zada¢ wymiany telefonu na nowy,

- czy uszkodzenia mechaniczne réwniez podlegaja reklamacji.

Czestym przedmiotem zapytan byly zagadnienia zwiazane z umowa 0 dzielo i umowa
o roboty budowlane. Konsumenci w przewazajace) mierze interesowali  sig
odpowiedzialnoscia przedsigbiorcy za wadliwe wykonanie dziela lub opdznienie w jego
wykonaniu, a w szczegélnosci w jakim zakresie do umowy 0 dzielo mozna stosowac ustawe
o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej i zmianie kodeksu cywilnego.

W zakresie sprzedazy konsumenckiej najwigcej watpliwosci wzbudzato pojgcie
niezgodnosci towaru z umowa, a mianowicie kiedy mamy do czynienia z taka niezgodnoscia
i jakie pociaga to za soba konsekwencje. Konsumencki interesowali si¢ takze w jaki sposob
oblicza si¢ .14 dniowy termin na w ktérym sprzedawca powinien wypowiedzie¢ sig co do
zgloszonej reklamacji. Czgsto pojawialo si¢ takze pytanie o to co sie dzieje w przypadku

ogloszenia upadlosci lub likwidacji sprzedawcy.



Niektére zagadnienia np.. problemy zwiazane ze $wiadczeniem ustug turystycznych
pojawialy si¢ sezonowo — okres wakacyjny, po $wigteczny, po dtugim weekendzie.

Podsumowujac nalezy zauwazy¢, znaczny wzrost $wiadomosci konsumentéw co do
przystugujacych im uprawnien. Wigkszos¢ interesantow miala juz podstawowy zasob wiedzy,
ktéra to uzyskata albo od przedstawicieli organizacji konsumenckich albo z innych zrédet
np. internet.

Nadal jednak pojawiaja si¢ problemy zwiazane z odroznieniem odpowiedzialnosci
ponoszonej przez gwaranta od odpowiedzialnosci ponoszonej przez sprzedawcg. Konsumenci
czesto uwazaja, ze moga dochodzi¢ jednoczesnie uprawnien przystugujacych im z tytulu
gwarancji i z tytulu niezgodnosei towaru konsumpcyjnego z umowg. Ponadto konsumenci
uznaja, iz producent jest zobowiazany do udzielenia gwarancji.

Duzy problem stanowi gradacja zadan przystugujacych kupujacym na mocy ustawy
o szezegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej i zmianie ke.- konsumenci ¢zesto juz na
samym poczatku sporu chcg odstapié od umowy, chociaz w pierwszej kolejnosdci powinni
zazada¢ doprowadzenia towaru do stanu zgodnego z umowg przez jego nieodplatna naprawe

lub wyming na nowy.
2. Wystapienia

W 2007 roku rzecznik podjat 74 wystapienia do przedsigbiorcdw, 39 ( 53%) z nich
zostalo rozpatrzonych pozytywnie, 17 negatywnie ( 23 % ), a 18 spraw jest w toku ( 24%).
Do spraw rozpatrzonych negatywnie zaliczone zostaly takze takie sprawy gdzie
whnioskodawcy nie przystugiwatl status konsumenta ( 5 spraw) oraz sprawy pozostawione bez
rozpoznania, gdzie pomimo wezwania rzecznika konsumenci nie uzupelnili ztozonych
wnioskow ( 2 sprawy ).

Znaczna liczbe interwencji (13) stanowig wystapienia do operatoréw  sieci
komérkowych Orange, Polkomtel, PTC, a takze operatoréw telefonii stacjonarnej TP SA,
Tele2. Najczesciej przedmiotem wystapienia byla korekta faktur, z powodu blednego
naliczenia réznego rodzaju naleznosci lub tez z powodu przyznania abonentom rekompensaty
z tytulu nienalezytego wykonania umowy. Jedna ze spraw dotyczyla blednego naliczenia
oplaty z tytulu roamingu, W trzech przypadkach wnioskodawcy nie posiadali statusu
konsumenta w zwiazku z czym rzecznik nie mégt podja¢ interwencji w ich sprawie.

Okolo 11 spraw, w tym 10 zalatwionych pozytywnie, zwigzanych bylo z wadliwym

wykonaniem dziela lub opéznieniem w jego wykonaniu.



Czterokrotnie rzecznik wystepowat do organizatorow turystyki. Jedna ze spraw udato
doprowadzié si¢ do konica natomiast pozostale 3 znajduja si¢ juz na etapie postepowania
sadowego i zostaty oznaczone jako sprawy w toku.

Dosé pokazna liczbg wystapien stanowia reklamacje mebli (4) oraz sprzgtu RTV AGD
(5). W sprawach tych konieczne bylo skorzystanie z pomocy rzeczoznawcow dzialajacych
przy Wojew6dzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej. Niestety w dwoch przypadkach
sprawy zostaly rozpatrzone negatywnie, gdyz sprzedawca albo nie ponosil odpowiedziainosci
za powstale uszkodzenia albo nastapito przedawnienie roszczen konsumenta.

Wigkszo$é przedsigbiorcow do ktérych rzecznik wystapit zwykle dazy do
polubownego rozstrzygnigeia sprawy i nie uchyla sig od ztozenia wyjasnien. W szczegolnosei
nalezy tu wyrdznié operatora telefonii stacjonarne;j Tele2, ktérego pracownicy, Zawsze uwaga
wystuchuja uwag rzecznika i stosujg si¢ do wyznaczonych terminéw odpowiedzi na
wystapienie.

Istnieje jednak i taka grupa przedsigbiorcow, ktorzy nie podejmuja wspdipracy
z rzecznikiem i nie godzi si¢ na ugodowe rozpatrzenie sprawy. W tym miejscu nalezy
zaznaczy6, iz dos¢ duza role w rozstrzyganiu sporow konsumenckich moglyby pelnic sady
konsumenckie. Rozpoznanie sprawy przez taki sad sprzyjaloby przy$pieszeniu postgpowania
i zmniejszeniu jego kosztow jednakze w chwili obecnej, ze wzgledu na dobrowolny charakter

takie sadownictwa jego dalszy rozwdj stoi pod znakiem zapytania.
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