POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW W PILE

Sprawozdanie

z dziatalncéci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Pile
za 2005 rok

Pita, styczé 2006 r.



WSTEP

Obowigzujace w Polsce regulacje prawne wyznagzaysoki poziom ochrony konsu-
mentow. Dzialania podejmowane przez PowiatowegocRrika Konsumentow w Pile,
w ramach okrédonych dla niego zada stuzyly efektywnemu wykorzystaniu praw przystu-

gujacych konsumentom

UWAGI OGOLNE

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania sagdu terytorialnego
w zakresie ochrony praw konsumentow. Zadania tesSlokre § w ustawie z dnia
15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsotdes (Dz.U. z 2005 r. Nr 244,
poz. 2080).
Do zada Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w szczedg@inwlezy:
- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiegormacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw,
- wystepowanie do przeddbdiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsudwe,
- skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiamgepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow,
- prowadzenie edukacji konsumenckiej,
- wykonywanie innych zadaokreslonych w ustawie o ochronie konkurencji i konsumen-
téw lub w przepisach odbnych,
- wspotdziatanie z wkxiwymi miejscowo delegaturami Wgdu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oragamizacjami konsumenckimi.

Rzecznik konsumentow me w szczegolnai wytacza& powodztwa na rzecz kon-
sumentow oraz wgpowa, za ich zgod, do tocacego s¢ postpowania w sprawach o
ochrore intereséw konsumentow. Rzecznik konsumentéw jpsawniony do wysipowa-
nia z wnioskiem o wszezie pos¢powania w sprawie praktyk naruszajch zbiorowe

interesy konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pile jest zatrodgiw wymiarze catego etatu.



DZIALANIA PODEJMOWANE PRZEZ POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSU-
MENTOW W PILE

Swiadczenie konsumentom poradnictwa i informaciji pravnej w zakresie ochrony ich

interesow

W 2005 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentomsimenci, a tate przed-
sighbiorcy w sprawach konsumenckich, zgtaszai 335 razy. Jest to kolejny rok wzrostu
liczby zgtoszé (2004 r. — 860 zgtosag Tak due zainteresowanie pomp@owiatowego
Rzecznika Konsumentéswiadczy o tymze instytucja rzecznika jest w powiecie pilskim
Zznana, ale jest zeSwiadectwem niskiego poziomu wiedzy konsumencki&) zaréwno
samych konsumentow jak i przegsiorcow. Na wzrost iléci oséb zgtaszagych sé do
Powiatowego Rzecznika Konsumentow z pefeitpmiata te wptyw szeroko prowadzona
w ogolnopolskich mediach przez |dz Ochrony Konkurencji i Konsumentéw kampania
informacyjna promujca prawa konsumentow i wskazcf, ze mog oni zwracé Sic 0
bezptata pomoc do rzecznikéw konsumentow.

Sprawy zgtaszane byly w xoej formie: telefonicznie (469 razy), osétie (416 ra-
zy), pisemnie (50 razy). Szczegotowy wykaz zgtészeajduje si w prowadzonym reje-
strze, ktory zawiera informagcp dacie zgtoszenia, osobie zgtaseaj, formie zgtoszenia,
przedmiocie zgtoszenia, sposobie zatatwienia sprawy

Tabela nr 1 obrazuje ¥dorodndé¢ zgtaszanych spraw.

Tabela nr 1
Przedmiot sprawy zgtoszenia

telefoniczne| osobiste | pisemne| Ogoétem
I. Ustugi, w tym:
bankowe 3 24 5 32
ubezpieczeniowe P 5 7
systemy argentiskie 19 28 1 48
inne finansowe 16 17 3 36
telekomunikacja (operatorzy telefonii 16 23 10 49
stacjonarnej i komérkowej, TV kablo-
wa)




dostawa mediéw (pd, gaz, ciepto 8 16 1 25
woda)

motoryzacyjne (serwis) A 3 1 8
turystyczne i hotelarskie 1 2 3
pralnicze 10 7 17
remontowo - budowlane 4 7 1 12
pocztowe 2 1 3
optyczne 1 1
edukacyjne (kursyegykowe, szkole- 2 3 2 7
nia, szkoty niepubliczne)

transportowe 2 1 3
kamieniarskie 1 4 5
fotograficzne 1 1
lokalowe 3 1 4
Inne (naprawa spe¢hu, przechowanie) |4 8 1 16
[I. Umowy sprzedazy, w tym:

wyposaenie wretrz (meble, rolety) 33 22 4 59
sprzt RTV i AGD, aparaty fotograr 35 29 6 70
ficzne

sprzt komputerowy 10 12 1 23
odziez 23 17 1 41
obuwie 67 69 3 139
samochody, skutery oraz akcesoria 9 12 21
| instalacje gazowe w samochodach

materialy budowlane (okna, drzwi 12 20 2 34
ptytki, dachéwki, tynki)

kosmetyKki 1 1
Sprzt sportowy 8 3 1 12
sprzt rehabilitacyjny 1 2 3
art. spaywcze 3 1 4
bizuteria, zegarki 4 4
zabawki 1 1
ptyty CD, DVD 2 2
telefony komoérkowe 11 6 17
Inne (narzdzia, piece grzewcze, ¢w 10 6 16
giel)

[ll. Umowy poza lokalem i na odle- 14 16 1 31
gtosé

IV. Pozostate:prawa konsumenta, 127 48 5 180
postpowanie przedaglami konsu-

menckimi, gdami powszechnymi,

arbitrem bankowym

Razem 469 416 50 935




Zakres oczekiwanej pomocy bybrty i zgtoszone sprawy wymagaty bardza-ré

nego zaangawania ze strony Powiatowego Rzecznika Konsumerittavy:
- informowat o przystuguicych konsumentom prawach w okleych sytuacjach,
- wyjasnial, w jaki spos6b pogbowa w konkretnej sprawie,
- pomagat w wyborze drogi dochodzenia rosa¢cze
- pomagat analizowapostanowienia uméw zawieranych z konsumentami,
- pomagat w sporgdzaniu pism do przedgiiorcow,
- interweniowat telefonicznie u przedbiorcow.

Wigksza¢ zgtaszanych spraw byta zatatwiana bezzwloczniezezpudzielenie po-

rady lub przez interwengu przedsgbiorcy.

Wystepowanie do przedstbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow

Niektoére sprawy kierowane do Powiatowego RzeczKiaasumentow wymagalty je-
go wystpienia do przedsbiorcy. Dotyczyto to spraw, w ktérych roszczeniankomenta
byly ewidentnie stuszne, ale rownie takich spraw, w ktorych konsument nie wykazat
nalezytej ostranaosci i podpisat umow, nie kedac swiadomym jej skutkdw. Wysgpienia
rzecznika miaty charakter interwencji lub media®jyi.wystpieniach rzecznik odnositesi
do obowazujacego stanu prawnego dotycego zgtaszanej sprawy, wskazywat na prawa
konsumenta i obowkki przedstbiorcy i oczekiwat zajcia stanowiska.

Zgodnie z art.37 ust.4 ustawy o ochronie konkuidriginsumentow przedsbiorca,
do ktorego zwrdcit sirzecznik konsumentéw, oboaziany jest udziedi rzecznikowi wyja-
$nien i informacji bgdacych przedmiotem wysgpienia oraz ustosunkowssic do uwag i
opinii rzecznika. W wgkszasci przypadkéw reakcje przedbiorcOw na wystpienia
rzecznika nalgy ocené pozytywnie.

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsuow wystpowat do
przedsgbiorcow na rzecz konsumentéw w 25 sprawach.

Wystpienia do przedsbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentévanbje

tabela nr 2.



Tabela nr 2

Wyszczegolnienie Ogotem| Zakonczo- | Zakonczo- | Sprawy
ilosé ne pozy- ne nega- | w toku
wystapien tywnie tywnie
I. Ustugi, w tym:
bankowe 5 4 1
inne finansowe ! 1
telekomunikacja (operatorzy telefonii 8 7 1
stacjonarnej i komorkowej, TV kablo-
wa)
dostawa mediow (pd, gaz, ciepto 1 1
woda)
edukacyjne (kursyegykowe, szkolenia,, 2 2
szkoty niepubliczne)
Inne 2 2
II. Umowy sprzedazy, w tym:
wyposaenie wrgtrz 2 1 1
odziez 1 1
obuwie 1 1
materialty budowlane 1
[ll. Umowy poza lokalem i na odle- 1 1
gtosé
Razem 25 19 4 2

Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany mgepisOw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow

Powiatowy Rzecznik Konsumentow przedstawit opiwi sprawie liczby nowych li-

cencji na przewdz osob takséwkami, przeznaczonyckvytania na 2006 r. przez Rad

Miejska w Pile. Zgodnie ze stanowiskiem Powiatowego RziezKonsumentow ograni-

czanie ilgci podmiotéwswiadczcych ustugi przewozu osob nie jest korzystne dla- ko

sumentéw, poniewaich interesom sty istnienie i rozwdj wolnego rynku, na ktorym

obowigzuje uczciwa konkurencja.




Prowadzenie edukacji konsumenckiej

W 2005 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zintergyfiat indywiduala eduka-
cje konsumentéw, upatrag w tym maliwosé efektywnego przekazu wiedzy praktyczne.
Tak prowadzona edukacja dotyczyta w szczegd@in@gulaciji prawnych w zakresie sprze-
dazy towarow i maliwosci ich reklamowania. Konsumenci, ktorzy zgtaszal do
rzecznika byli szczegdtowo informowani o przystugyich im uprawnieniach w sytuacji,
gdy nabyli oni towar niezgodny z umawZ edukacji prowadzonej w takiej formie korzy-
stali takze przedsibiorcy.

W celu popularyzacji wiedzy konsumenckiej PowiatoRyecznik Konsumentéw
kontynuowat wspétpracz lokalra prag, w ktorej publikowane byty odpowiedzi na pyta-
nia czytelnikbw w cyklu ,rzecznik konsumentow rdderaz artykuty dotyczce aktual-
nych na miejscowym rynku probleméw z jakimi spofyksic konsumenci.

Majac na celu edukagjmtodziery, Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw przeprowa-
dzit, na prébe¢ Osrodka Doskonalenia Nauczycieli w Pile, konferensgkoleniow na
temat ,Prawa konsumenta w Polsce i Unii EuropejSki@ konferencji wzegto udziat 19-
tu nauczycieli ze szko6t ponadgimnazjalnych.

Ponadto Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przeprowazgodnie z zapotrzebowaniem
zgtoszonym przez nauczyciela, dwie godziny lekcyjryitadow dla uczniow w Zespole
Szkot Ponadgimnazjalnych Nr 2 w Pile.

W roku sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsument@zpowszechniat
wsrod indywidualnych konsumentow, szkot i placéweak@mtowych oraz gmin materiaty
informacyjne otrzymane z Ugdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Stowarzysaeni
Konsumentéw Polskich oraz Federacji Konsumentow.

Byly to migdzy innymi:

- ,Ubezpieczenia komunikacyjne” ulotka 200 szt.

- ,Ustugi turystyczne” ulotka 200 szt.

- ,Timesharing - wypoczynek wakacyjny, kluby wakpwy' ulotka 100 szt.
- ,Nieuczciwe klauzule w umowach konsumenckichfotka 320 szt.

- ,Telefonia komérkowa a mtody konsument” ulo®@0 szt.



- ,Zanim kupisz — jak ndrze kupowa i skutecznie reklamowaartykuty gospodarstwa
domowego” ulotka 123 szt.

- ,Prywatnag¢ w sieci” ulotka 30 szt.

- .Nasze dzieci bezpieczne w sieci” ulotka 18 szt

- ,Poradnik mtodego konsumenta” kolorowanka 80 sz

- ,abce miodego konsumenta, rob zakupy z gto? komiks i ptyta CD 100 szt.

- ,abce matego konsumenta, czyli szukamy produktéw kolorowanka i ptyta CD
100 szt.

- ,ABC konsumenta — zestaw edukacyjny — sprayattie masz prawa” 10 kompletéw.

Wspodtpraca z innymi jednostkami na rzecz ochrony itereséw konsumentow

W realizacji swoich zadaPowiatowy Rzecznik Konsumentow wspotpracowat z:

- Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow - wspétpracdegata na bigcych
konsultacjach w zakresie zagadnmchrony konsumentow, pozyskiwaniu materiatow
edukacyjnych dla konsumentow,

- Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Raxziu Delegatur w Pile -
wspotpraca dotyczyta mediacji oraz polubownegpogvnictwa konsumenckiego,

- Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich - wspotpradagata na korzystaniu z po-
radnictwa prawnego realizowanego przez organjzelg rzecznikow konsumentow,
pozyskiwaniu materiatdw edukacyjnych dla konsumentadziale rzecznika w szko-
leniu na temat procedugdowych w dniach 6-7 listopada w Bydgoszczy,

- Federagy Konsumentow - wspotpraca polegata na wymianierméxji o praktykach
rynkowych naruszagych prawa konsumentdéw oraz pozyskiwaniu materiadowka-
cyjnych dla konsumentow,

- Europejskim Centrum Konsumenckim — wspotpraca mdega korzystaniu z publi-
kacji ECK.



WNIOSKI

Rzeczywista ochrona intereséw konsumentowzzabel znajoméci przystugujcych
konsumentom praw i praktycznej umigjosci ich wykorzystania. Wielokrotnie konsu-
mentowi wystarcza udzielenie pomocy lub informacpwnej, czy té wskazanie dalszej
mozliwosci dochodzenia roszcie Doswiadczenie wskazujeze na tym polu instytucja

rzecznika konsumentow szczegolnie Srawdza.

Aktualnie obowazujace procedury cywilne uzasadnigjotrzele rozszerzenia profe-
sjonalnej obstugi prawnej stanowiska Powiatoweged2mika Konsumentéw, aby mogt
on udziela skutecznej pomocy w sprawach dotyozch ochrony intereséw konsumentow,

w szczegOInéci w postpowaniu przedglem powszechnym.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Ebieta Andrzejak



