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.. WSTEP

Zadania samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony interesow konsumentéw okresla ustawa z 16 lutego 2007r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz.331 z pdzn. zm.) a ochrona praw konsumentéw nalezy do zadan
publicznych powiatu wynikajacych z ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie powiatowym.

,Nowa” ustawa o pracownikach samorzadowych (z dnia 21 listopada 2008r., Dz. U. Nr 223, poz.1458) dokonata zmiany
podporzadkowania rzecznika — obecnie jest on podporzadkowany staroscie a nie jak poprzednio radzie powiatu; rowniez zmianie
ulegt sposéb nawigzania stosunku pracy powiatowego rzecznika konsumentéw. Obecnie z rzecznikiem konsumentéw stosunek
pracy nawigzuje starosta na podstawie umowy o prace i rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany staroscie, jemu tez
powiatowy rzecznik konsumentéw przedktada sprawozdanie ze swojej dziatalnosci, a nie radzie powiatu. Zgodnie z nowa ustawg
rada powiatu juz nie powotuje powiatowego rzecznika konsumentow.

Do zadan Rzecznika — zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentéw - nalezy w szczeg6Inosci:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony interes6w konsumentéw,
2. sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentoéw,
3. wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumenckich,
4. wspotdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurenc;ji

i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
5. wykonywanie innych zadar okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Rzecznik moze wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowac za ich zgoda do toczacego sie postepowania w
sprawach o ochronie intereséw konsumentéw. W sprawach o wykroczenia na szkode konsumentdéw jest oskarzycielem
publicznym w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.

Zadania Rzecznika oraz prawa konsumentéw wyznaczajg — oprécz przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
— przepisy ustawy o szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej i Kodeksu cywilnego, Prawo bankowe,
telekomunikacyjne, pocztowe, energetyczne, ustawa o kredycie konsumenckim, o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny, o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, 0 $wiadczeniu
ustug droga elektroniczna, o ogélnym bezpieczenstwie produktéw, o ustugach turystycznych, o cenach, o jezyku polskim, o
jakosci handlowej artykutéw rolno-spozywczych, o warunkach zdrowotnych zywnosci i zywienia, o kosmetykach i inne.

Il. REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Problemy z jakimi konsumenci zgtaszali sie do rzecznika juz tradycyjnie dotyczyty w gtéwnej mierze reklamac;ji ztej jakosci
towardw i ustug. Sposréd konsumentdw, ktoérzy kierujg pod adres sprzedawcy zgtoszenie niezgodnosci towaru z umowg, nadal
wiekszo$¢ ma problemy ze sprecyzowaniem swojego zadania co do doprowadzenia towaru do stanu zgodnego z umowag. Tego
zadania nie utatwiajg im tez sprzedawcy, wpisujac na druku ,Zgtoszenie reklamacyjne” zadanie reklamujgcego nie wynikajace
badz niezgodne z przepisami prawa, co nastepnie jest pretekstem do odmownego rozpatrzenia reklamacji. Bardzo czesto
konsumenci uwazaja, ze w przypadku gdy rozmyslg sie z zakupu, mogg zwrdcic¢ towar do sklepu w ciggu kilku dni, a sprzedawca
ma obowigzek dokonania im zwrotu pieniedzy. Konsumenci podpisujg czesto umowy nie zapoznajac sie wczesniej z ich trescia,
korzystajg takze z ofert firm, ktére sprzedajg swoje towary poza lokalem przedsiebiorstwa. Odbywa sie to poprzez odwiedziny
akwizytora w domu konsumenta, w miejscu pracy czy tez podczas wyjazddéw potgczonych z mozliwoscig dokonania zakupéw. W
takich sytuacjach konsumenci nie maja mozliwos$ci zastanowienia sie co do potrzeby zakupu, poréwnania ceny czy tez po prostu
brak im stanowczosci aby odméwi¢ zakupu. Coraz wiecej konsumentéw ma problemy z bankami oraz firmami
ubezpieczeniowymi oraz firmami prowadzacymi dziatalno$¢ parabankowa.

llo$¢ udzielonych porad utrzymuje sie na statym poziomie, natomiast zmienia sie charakter na rzecz ustug finansowych,
internetowych i sprzedazy na odlegto$¢. Majac taki stan na uwadze mozna stwierdzi¢, iz wzrasta Swiadomos¢ konsumentéw w
zakresie ich praw podstawowych wynikajacych z zawieranych uméw kupna-sprzedazy w formie tradycyjnej. Pomoc, ktorej
oczekiwali od rzecznika konsumenci udzielana byta w réznych formach. Przede wszystkim zgtaszajacym sie konsumentom
udzielatam wyjasnien i informacji o obowigzujacych przepisach i o wynikajacych z nich prawach konsumentéw. Konieczne byto w
wielu sprawach przygotowanie konsumentom pism do przedsigbiorcow, np. zgtoszenie reklamacyjne, wyznaczenie terminu
zatatwienia zadania je$li sprzedawca nie ustosunkowat sie do zgtoszenia reklamacyjnego w ciggu 14 dni, oswiadczenia o



odstgpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa.

Konsumenci kierowali do rzecznika zapytania i prosby o udzielenie pomocy, porady i informacji telefonicznie i
bezposrednio w biurze a ostatnio coraz czesciej za pomocg poczty elektronicznej. W wielu sprawach konieczna byta
bezposrednia interwencja telefoniczna rzecznika do sprzedawcéw czy serwisu, aby przyspieszy¢ zatatwienie reklamacji.

Trzeba tu réwniez wspomnieé, iz wsrod korzystajacych z porad rzecznika sg tez przedsigbiorcy. Powodem ich pojawienia
sie u rzecznika jest nieznajomo$¢ prawa, ktore obliguje ich do okreslonych zachowan w stosunkach z konsumentami. Z reguty
nie poczuwajg sie oni do odpowiedzialnosci za sprzedany towar, twierdzac ze sg tylko posrednikami a cata odpowiedzialno$¢ za
towar, jezeli okaze sie niezgodny z umowag spoczywa na producencie czy dostawcy. W sytuacjach gdy do rzecznika zgtaszali sie
przedsigbiorcy udzielatam im wyczerpujacych informacji z zakresu przystugujacych konsumentom praw, ich obowigzkéw oraz
obowiazkach cigzacych na producencie.

Nadal duza skale problemu stanowig ustugi budowlane polegajace na oferowaniu konsumentom wymiane drzwi i okien
przez firmy z innych regionéw kraju z udziatem kredytu. Technika dziatania polega na oferowaniu klientom — najczesciej w
podesztym wieku — okazyjnej wymiany okien lub drzwi. Nastepnie daje sie im do podpisania umowy bankowe. Po jakim$ czasie
okazuje sie, ze wykonana ustuga nie ma nic wspdlnego z wyobrazeniem o niej i oczekiwaniem konsumenta. Dochodzenie
roszczen od wykonawcow z innego kranca Polski jest dla tych ludzi bardzo ucigzliwe, najczesciej wykonawcy nie odpowiadajg na
telefony i korespondencje. Tymczasem bank, z ktérym konsument podpisat umowe kredytu Sciaga swoje naleznosci nie wnikajac
w jako$¢ wykonanej ustugi.

W trakcie ubiegtego roku Rzecznik zajmowat sie 43 sprawami, wiekszo$¢ z nich dotyczyta spraw z zakresu ustawy o
szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego, wzrasta liczba skarg konsumenckich z
zakresu ustawy o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzonag przez produkt
niebezpieczny — dotyczy uméw zawieranych na odlegto$é oraz umoéw poza siedzibg przedsiebiorcy.

W roku objetym sprawozdaniem do rzecznika wptyneta 1 skarga dotyczgca naruszenia zbiorowych interesow
konsumentéw w zwigzku ze stosowaniem nieuczciwych praktyk rynkowych przez jednego z operatoréw telefonii komérkowe;.
Przedmiotem skargi byty wprowadzajace w btad zasady udziat w SMS-owych loteriach promocyjnych. Konsument odpowiadajac
na rzekomo darmowe SMS-y wpadat w finansowg putapke, a nagrody nie otrzymywat. Skarga zgodnie z wtasciwoscig zostata
przestana do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, kitéry prowadzi sprawy z zakresu ochrony zbiorowych intereséw
konsumentéw.

Poruszajgc temat nieuczciwych praktyk rynkowych nalezy przypomniec, iz w 2010r. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw w zwigzku z licznymi skargami konsumentéw na praktyki stosowane przez operatoréw telefonii komorkowej
prowadzi kilka postepowan wyjasniajacych dotyczacych SMS-owych loterii adresowanych do abonentéw sieci m.in. Orange,
Plus, Play czy Era, ktérej organizatorami sg CT Creativ SA, czy Internetq Poland. Konsumenci otrzymujg maile z informacjg o
wygranej i darmowym numerem pod ktory nalezy wysta¢ SMS-a by nagrode otrzymaé. Niestety po wystaniu SMS-a konsument
nie otrzymywat kluczykédw od wymarzonego auta ale wpadat w misternie zastawiong putapke. Konsument otrzymywat kolejne
monity wzywajace do wystania kolejnych SMS-6w, niestety juz ptatnych.

Z praktyki rzecznika wynika, ze ofiarami SMS-owych naciggaczy padajg gtéwnie osoby miode, gtéwnym powodem
wpadania w ,putapki loteryjne” jest nie zapoznanie si¢ z warunkami regulaminu danej edycji konkursu, ktéry liczy sobie np. 14
stron jak w przypadku regulaminu Klubu Loterii Orange.

Kierowanie spraw na droge postepowania sgdowego jest konsekwencjg braku woli przedsiebiorcy do polubownego
zatatwienia sprawy, a w szczegdlnosci ignorowania praw i roszczen klientéw. Z uwagi na kosztowno$¢ procedur traktuje to
uprawnienie rzecznika jako ostateczno$¢, podejmujac wszelkie czesto uporczywe dziatania celem doprowadzenia do
pozasgdowego zakonczenia sporu, zachecajgc tez obie strony do korzystania z instytucji Statych Polubownych Sadéw
Konsumenckich dziatajgcych przy Wojewodzkiej Inspekcji Handlowej. W zwigzku z tym w okresie sprawozdawczym nie
wytaczatam powddztw na rzecz konsumentéw. Przygotowatam natomiast 3 pozwy do indywidualnego wniesienia przez
konsumentow dotyczace:

- zwrotu zaptaconej ceny za meble kuchenne,

- zwrotu kosztéw zakupu garnituru i powotania rzeczoznawcy w zwigzku z wadg materiatu z ktérego uszyto garnitur,

- zwrotu ceny zakupionych drzwi wejsciowych w zwigzku z odstgpieniem przez konsumenta od umowy zawartej na
odlegtosé.

Osoby zgtaszajace sie o porade do Powiatowego Rzecznika Konsumentdw, otrzymywaly z reguly przepisy i materiaty
propagandowe dotyczgce poruszanej problematyki, najczesciej ustawe z 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu Cywilnego a takze inne tematyczne broszury wydawane przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentow i Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich.

Ponadto w punkcie Obstugi Klienta Starostwa Powiatowego w Hajnéwce konsumenci mogg znalez¢ lekture dotyczaca
biezacych zagadnien z zakresu ochrony konsumenckiej, podstawowe definicje i porady oraz wzory reklamacji umoéw kupna-
sprzedazy.

Roéwniez na stronie Biuletynu Informacji Publicznej Starostwa, jego uzytkownicy mogg zapozna¢ sie z interesujacg ich
problematykg konsumencka. Po wejsciu pod adres Powiatowego Rzecznika Konsumentéw moga otrzymaé informacje lub
skorzystacé z linkéw i dotrze¢ do instytucji i urzeddéw zajmujacych sie zawodowo i spotecznie ochrong konsumentéw.

Whioski ptyngce z codziennej praktyki konsumenckiej wskazujg na potrzebe dalszej edukacji konsumenckiej celem
faktycznego wzmocnienia pozycji konsumenta bedacego stabsza strong rynku.

Danuta Rola
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