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I Sprawozdanie za rok 2007

SPRAWOZDANIE
z dziatalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Hajnéwce
za 2007 rok.

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U z 2007 r. Nr 50 poz. 331 ze zm.), na
podstawie ktérego przedktadam w terminie do dnia 31 marca Radzie Powiatu Hajnowskiego do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z dziatalno$ci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w roku poprzednim.

Podstawy prawne dziatania, formalno-prawne usytuowanie rzecznika konsumentéw w powiecie .

Na podstawie art. 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 ze zm.) przedktadam Wysokiej
Radzie sprawozdanie z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Hajnéwce za rok poprzedni. Zatwierdzone przez Rade sprawozdanie rzecznik
przekazuje Delegaturze Urzedu Ochrony konkurenciji i Konsumentéw w Lublinie.

Ochronie praw konsumenta poswiecony zostat art. 76 Konstytucji RP, naktadajacy na wtadze publiczne obowigzek ochrony konsumentéw, uzytkownikéw i
najemcéw przed dziataniami zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Na mocy ustawy o samorzadzie powiatowym, od 1999 roku obowigzki w zakresie ochrony intereséw konsumenta naleza do samorzadéw powiatowych. Jest to
zadanie wtasne powiatu, wykonywane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw. Jego umocowanie prawne i zakres obowiazkéw reguluje ustawa z dnia 16
lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r Nr 50, poz. 331 ze zm.). Zgodnie z zapisem ustawowym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedkiada radzie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci w roku poprzednim. Sprawozdanie
za rok 2008 dostepne jest na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Hajnéwce.

Ochrona konsumenta to w naszym kraju zadanie wielu instytucji, takich jak Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich,
ktérych dziatania wzajemnie sie uzupetniaja. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zajmuje sie ochrong konsumenta indywidualnego stuzac pomoca w razie gdy
prawa konsumenta sa zagrozone. Rzecznik poprzez realizacje ustawowych zadan umozliwia podnoszenie $wiadomosci konsumentéw jak i przedsigbiorcow w
zakresie znajomosci tych praw.

W oparciu o przepisy wynikajace z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw nalezy uznag, iz podstawowym i nadrzednym celem Rzecznika Konsumentéw
jest: ochrona praw i intereséw konsumentéw. Rzecznik posiada kompetencje doradcze i procesowe, natomiast nie ma kompetencji kontrolnych.
Dotychczasowe do$wiadczenie w dziataniu na rzecz ochrony praw konsumentéw utwierdza w przekonaniu, ze nie jest to czas stracony lecz spozytkowany
wymiernie dla tych, ktérzy chcg skorzysta¢ z pomocy. Ponadto dziatania rzecznika przyczyniajg sie do ksztattowania wzajemnych postaw uczestnikdéw rynku, w
tym prokonsumenckiego nastawienia przedsigbiorcéw.

Realizacja zadan ustawowych.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony praw konsumenta.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentéw jest udzielanie bezptatnych porad i informacji konsumentom. Pomoc ta przyjmuje zréznicowane
formy, i tak rzecznik pomaga konsumentom poprzez:
udzielanie ustnych porad konsumentom,
podejmowanie bezposredniej interwencji w postaci wystapien pisemnych badz telefonicznych do przedsiebiorcy,
przygotowanie pozwéw dla konsumentéw i wytaczanie powddztw, na rzecz konsumentéw .

Poradnictwo konsumenckie odbywa sie telefonicznie, poczta elektroniczng badz bezposrednio interesantom zgtaszajacym sie osobiécie do urzedu.

Zaznaczy¢ nalezy, ze w okresie sprawozdawczym konsumenci najczesciej zgtaszali si¢ do rzecznika osobiécie i telefonicznie, rzadziej za
posrednictwem poczty elektronicznej, czy korespondencyijnie.

Porady telefoniczne i osobiste polegaty nie tylko na wskazaniu trybu postgpowania w danej sprawie i kierowaniu konsumenta do wtasciwej instytucji, ale
na nawigzaniu kontaktu i podjecie interwencji u przedsiebiorcy w celu szybkiego zatatwienia sprawy. Nalezy tu zaznaczy¢, iz w zdecydowanej wiekszosci podjete
interwencje telefoniczne, dzigki przestawianej przez rzecznika argumentacji skutkowaty pozytywnym zatatwieniem sprawy.

Wykonujac zadanie zapewnienia bezptatnego poradnictwa i informacji rzecznik przedstawia konsumentom mozliwo$ci prawne rozwigzania zgtoszonego
problemu, analizuje zasadno$¢ skargi konsumenta, podejmuje bezpos$rednie interwencje u przedsigbiorcéw, przeprowadza mediacje, sporzadza pisemne
wystapienia do przedsiebiorcéw, kieruje konsumentéw do wiasciwych organdéw i instytucji, udziela pomocy w sporzadzaniu réznego rodzaju pism.

Konsumenci zwracali si¢ przede wszystkim z zapytaniami dotyczacymi regulacji prawnej reklamaciji z tytutu niezgodnos$ci towaru z umowg lub gwaranciji.
Czes$¢ os6b chciata zorientowac sie, jakie uprawnienia im przystuguja, inni zwracali sie z pro$ba o interwencje w konkretnej sprawie.
Wiekszo$¢ spraw dotyczyta skarg konsumentéw na sprzedawcédw, ktorzy uchylali si¢ od odpowiedzialno$ci za wady zakupionych u nich towaréw, odmawiali
przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego czy tez nieuznawali reklamacji, jak réwniez na ustugodawcéw, ktérzy nie wykonali uméw zawartych z konsumentami lub
wykonali je z nienalezytg starannoscia.
Zgtaszane przez konsumentéw skargi dotyczyty niezgodnosci zakupionych towaréw z umowa sprzedazy, oraz sposobu rozpatrywania reklamacji. Znaczna cze$é
reklamowanych towaréw stanowity: sprzet RTV i AGD, obuwie, sprzet komputerowy, telefony komérkowe. Skargi w przypadku telefonéw komaérkowych dotyczyty
faktu, odsytania konsumentéw przez operatoréw telefonii komérkowej do gwarantéw i producentéw, ktérzy wina za nieprawidtowe dziatanie telefonéw obarczajg
konsumentéw. Podobne problemy z nie respektowaniem przepiséw ustawy o sprzedazy konsumenckiej wystepuja w przypadku reklamowania sprzetu RTV i
AGD.
Problem w dalszym ciagu stanowig opinie rzeczoznawcéw dotyczace reklamowanego obuwia wystawiane na zyczenie sklepu, zwtaszcza markowego obuwia
sportowego. Opinie takie sg z reguty tendencyjne, rzadko sg wydawane na korzy$¢ konsumenta. Skargi konsumentéw w tych przypadkach byly zwiazane ze
sporzadzeniem odwotania i udowodnienia, iz reklamowana wada powstata bez winy konsumenta.
Skargi w zakresie ustug telefonicznych dotyczyty w szczegélnos$ci odmowy uznania reklamaciji odnos$nie zawyzonych rachunkéw telefonicznych, warunkéw uméw
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawieranych przez akwizytoréw.



Porady i pomoc konsumentom w zakresie spraw ubezpieczeniowych dotyczyly zwiekszenia wysokos$ci przyznanego $wiadczenia z tytutu zawarcia uméw
ubezpieczenia dzieci tzw. polis posagowych. Sktadane przez rzecznika pisemne odwotania od decyzji firmy ubezpieczeniowej (PZU Zycie S.A.) co do wysokosci
przyznanego $wiadczenia zostaty zatatwione pozytywnie.

Liczba porad, informacji, wyjadnien udzielanych konsumentom systematycznie wzrasta. W 2008r. do rzecznika wptyneto290 spraw wymagajacych udzielenia
konsumentom r6znego rodzaju pomocy. Sprawy zgtaszane przez konsumentoéw sg bardzo réznej natury.

Struktura i ilos¢ udzielonych porad zostata szczegétowo przedstawiona w Tabeli Nr 1: Zestawienie bezpfatnego poradnictwa i informacji prawnej w
zakresie ochrony konsumentdw (zatacznik Nr 1 do sprawozdania).

2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.

Podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym w wykonywaniu ustawowych zadan przez rzecznika konsumentéw sgwystapienia do
przedsigbiorcow w imieniu i na rzecz konsumentéw. Wystgpienia podejmowane sa na skutek wnoszonych przez konsumentéw skarg dotyczacych naruszen
ich praw i interesow przez poszczegolnych przedsigbiorcow. W zaleznosci od rodzaju sprawy rzecznik zwracat sie do przedsiebiorcy o przedstawienie wyjasnien
wobec stawianych zarzutéw, jak rowniez wskazywat wtasciwy sposob zatatwienia spornej sprawy i wnosit o realizacje

Podejmowane na wniosek konsumentéw wystapienia rzecznika kierowane do przedsigbiorcéw przybierajg zréznicowane formy wezwan. | tak w swoich
wystgpieniach rzecznik wzywa przedsigbiorcéw do:

wykonania cigzacego na przedsigbiorcy obowigzku,

zaniechania niedozwolonych zachowan,

udzielenia stosownych wyjasnien majacych na celu rozwigzanie istniejgcego pomigdzy stronami (konsument-przedsigbiorca) sporu.

W wystapieniach rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikajacy z posiadanych dokumentéw, podaje podstawe prawna roszczen i
wzywa do polubownego zakornczenia sprawy. Ponadto rzecznik czesto podejmuje proby przeprowadzenia mediacji miedzy stronami, ktére oprocz pisemnej
formy maja takze charakter wspoélnych spotkan stron organizowanych w biurze rzecznika konsumentéw.

W imieniu 21 konsumentéw rzecznik wystapit pisemnie do przedsigbiorcéw (zmniejszenie o 8 spraw w stosunku do roku 2007r), z czego w 12
przypadkach sprawe udato sie zakonczy¢ pozytywnie dla konsumenta. W wielu przypadkach rzecznik wielokrotnie podejmowat polemike z przedsigbiorca, nie
zgadzajac sig z jego argumentacja. Sposrod 21 wystapien rzecznika wigkszos$é dotyczyta uméw sprzedazy towaréw konsumpceyjnych, uméw zawartych z
towarzystwem ubezpieczeniowym w ramach polis posagowych, nierzetelnie $wiadczonych ustug telekomunikacyjnych, probleméw z firmami windykacyjnymi.

Najwigcej spraw dotyczyto sprzedazy sprzetu AGD/RTV, ale takze tradycyjnie juz butéw, stolarki okiennej i drzwiowej, ustug $wiadczonych przez
telefonie komérkowa,...

Wielokrotnie rzecznik interweniowat u przedsigbiorcéw telefonicznie. Wigkszo$¢ takich interwencji zostata zakoriczona pozytywnie, wobec czego nie wymagaty
wystapien na pismie.

Tabela Nr 2 przedstawia szczegétowa charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystapien podjetych prze rzecznika konsumentow w
okresie sprawozdawczym(zatacznik Nr 2 do sprawozdania)

Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacego sie postepowania.

Do zadan rzecznika nalezy wytaczanie powédztw na rzecz konsumentdw oraz wstepowanie za ich zgodg do juz toczacego sie postgpowania w sprawach o
ochrone intereséw konsumentéw. W 2008 roku rzecznik nie wytaczat powddztw na rzecz konsumentéw.

Rzecznik stuzy réwniez pomoca prawna konsumentom samodzielnie wystepujacym z roszczeniem do sadu przygotowujac pozwy, pisma procesowe zwigzane z
toczacymi sie postepowaniami sgdowymi. W okresie sprawozdawczym rzecznik przygotowat 3 pozwy konsumentom wystepujacym samodzielnie do sadu z
roszczeniem w zakresie niezgodno$ci towaru z umowa oraz nienalezytego wykonania ustugi Pomoc rzecznika w tych przypadkach polegata na prowadzeniu
obstugi prawnej.

Wspétdziatanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony praw
konsumentow

W omawianym okresie rzecznik wspétpracowat z organizacjami i instytucjami, ktére swoimi kompetencjami obejmujg ochrong praw konsumentéw.
Rzecznik otrzymuje od Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich w Warszawie ulotki informacyjne, ktére udostgpnia konsumentom oraz Biuletyny Stowarzyszenia
Konsumentéw Polskich, w ktérych publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach dotyczacych ochrony konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, oraz decyzje Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych jak i orzeczenia Arbitra Bankowego.

Tabela Nr 3 obrazuje ilos¢ wytaczanych powddztw na rzecz konsumentow(zatacznik Nr 3 do sprawozdania)

Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Jednym z zadan samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentdéw jest rowniez prowadzenie edukaciji konsumenckiej. W celu podniesienia
poziomu wiedzy konsumentéw w zakresie przystugujacych im praw rzecznik podjat dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym polegajace na
rozpowszechnieniu praw konsumentéw poprzez media, jak rdwniez przekazywaniu tych informacji mtodziezy szkolnej w trakcie prowadzonych spotkan.

| tak dziatania te w okresie sprawozdawczym przedstawiaja sie nastepujaco:

Na tamach Samorzadowego Serwisu Informacyjnego zamieszczane sg artykuty o tematyce konsumenckiej. Na tamach dodatku lokalnego do ,Kuriera
Porannego” zamieszczony zostat wywiad z rzecznikiem konsumentéw .

Wspotpraca z mediami jest jedng z form rozpowszechniania przez Rzecznika wiedzy konsumenckiej i ksztattowania w tym zakresie $wiadomos$ci mieszkarcow
Powiatu Hajnowskiego.

W 2008r. Rzecznik uczestniczyt w realizacji projektu finansowanego ze $rodkéw Unii Europejskiej Stowarzyszenie Euroregion Puszczy Biatowieskiej ,Spotkajmy
sie na ulicy Wiejskiej”. Projekt ten wspiera dziatania na rzecz skutecznego egzekwowania prawa ochrony konsumentéw. W ramach projektu rzecznik
przeprowadzit cykl szkoler dla mieszkaricow Powiatu Hajnowskiego.

Rzecznik Konsumentéw udziela réwniez porad i wyjasnier dotyczacych praw konsumenckich na stronie internetowejwww.powiat.hajnowka.pl w zaktadce
,,rzecznik konsumentéw radzi”.

Szkolenia.
W 2008r. Rzecznik nie uczestniczyt w szkoleniach z zakresu ochrony praw konsumenta

Podsumowanie.



Z analizy sprawozdania wynika jednoznacznie, ze zainteresowanie prawami konsumentéw systematycznie wzrasta, co $wiadczy o potrzebie istnienia tej
instytucji, wzroscie $wiadomosci mieszkaicéw Powiatu w zakresie praw przystugujacych im jako konsumentom dzieki dziataniom promujacym instytucje
rzecznika przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw i lokalna prase.

W 2008 roku Rzecznik bedzie nadal starat sig pomagac w sprawach indywidualnych, a takze poprawia¢ $wiadomo$é konsumencka lokalnego
spoteczenstwa, bowiem podstawowym problemem z jakim borykajg sie konsumenci jest brak, zaréwno przez nich, jak i przez sprzedawcéw znajomosci
obowiazujacych przepisow.

Tematy oméwione w przedstawionym sprawozdaniu nie wyczerpujg catosci probleméw z jakimi wystepowano do Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw, czesto ich zakres przekraczat obszar dziatania zakre$lony ustawa.

Niepodwazalng zaletg kontaktu konsumentéw z Rzecznikiem jest mozliwo$¢ rozmowy, uzyskania informacji niezbednych w dalszym postepowaniu, roztadowanie
frustracji powstatych w zwigzku z problemem lub niezrozumieniem istniejacych przepiséw prawnych.

Hajnéwka, dnia 30 stycznia 2009r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw

Danuta Rola

Zat. Nr 1 do sprawozdania
Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentoéw.

Przedmiot sprawy Rodzaj udzielonej porady Ogotem
telefoniczna osobista pisemna

l. Ustugi, w tym:

bankowe 3 3

ubezpieczeniowe 3 3

systemy argentynskie

inne finansowe 1 1

telekomunikacja (operatorzy telefonii 24 7 31

stacjonarnej i komérkowej, TV kablowa)

dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda) 2 1 3

informatyczne

motoryzacyjne (serwis) 2 2

turystyczne i hotelarskie 4 1 5

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty
niepubliczne)

komunikacyjne 1 1
transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

wyposazenie wnetrz 20 4 24
sprzet RTV i AGD 47 12 59
sprzet komputerowy 9 2 11
odziez 20 9 29
obuwie 67 22 1 89
samochody i akcesoria 9 1 10
nieruchomosci 1 1
materiaty budowlane 6 1 7
kosmetyki

sprzet sportowy 1 1

sprzet rehabilitacyjny
art. spozywcze

bizuteria 1 1
zabawki 1 1
zwierzeta

ptyty CD, DVD

telefony komérkowe 5 2 7
Inne

lll. Umowy poza lok. i na odlegtos¢ 1 1

Zat. Nr 2 do sprawozdania
Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow.

Przedmiot sprawy llos¢ Zakonczone Zakonczone Sprawy w
wystapien pozytywnie negatywnie toku
ogotem

l. Ustugi, w tym: 3 1 2




bankowe

ubezpieczeniowe

systemy argentynskie

inne finansowe

telekomunikacja (operatorzy telefonii 1 1

stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa)

dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, woda) 1 1
informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty

niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

26

22

wyposazenie wnetrz

sprzet RTV i AGD

sprzet komputerowy

odziez

obuwie

samochody i akcesoria

nieruchomosci

materiaty budowlane

kosmetyki

sprzet sportowy

sprzet rehabilitacyjny

art. spozywcze

bizuteria

zabawki

zwierzeta

ptyty CD, DVD

telefony komérkowe

Inne

lll. Umowy poza lok. i na odlegtos¢ 0

Zatacznik Nr 3 do sprawozdania

Tabela nr 3: Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentow.

Ip. | Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne

(np. uwzgledniajace
zadanie

w zasadniczej czesci)

negatywne

Sprawy
w toku

llos¢é
powodztw ogotem

1. Powdédztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwaranc;ji
towaréw

2. | Powdédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug

3. Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji w
zakresie niezgodno$ci
towaru z umowa lub
gwarancji towaréw

4. Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego wykonania




ustug

5. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

6. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

7. Inne
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