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.. WSTEP

Zadania samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw okresla ustawa z 16 lutego 2007r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz.331 z pdzn. zm.) a ochrona praw konsumentdéw nalezy do zadan
publicznych samorzadu powiatowego i jest uregulowana w ustawie z dnia 5 czerwca 1998r. 0 samorzgdzie powiatowym.

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. skltadanie 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 Konkurenciji

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 konsumentéw oraz wstepowac za ich zgoda do toczacego sie postepowania w
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publicznym w rozumieniu przepiséw Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.

Zadania Rzecznika oraz prawa konsumentéw wyznaczajg — oprécz przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
— przepisy ustawy o szczeg6lnych 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, o $wiadczeniu
ustug droga elektroniczna, o ogéinym bezpieczenstwie produkiéw, 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 tradycyjnie juz dotyczyty jakosci zakupionych towaréw i
Swiadczonych przez przedsiebiorcow ustug.

Konsumenci w dalszym ciggu ponoszg konsekwencje braku wiedzy w przedmiocie przystugujacych im praw. Czesto
sprzedawcy nie udzielajg konsumentom wyczerpujacych w tym zakresie informacji. Reklamacje w dalszym ciggu sktadane sg
gtéwnie z tytutu karty gwarancyjnej. Konsument ma problemy ze sprecyzowaniem swojego zadania a jest to wynikiem braku
wiedzy dotyczacej jego praw.

Bardzo czesto dochodzi do konfliktbw konsumenckich na linii konsument sprzedawca, w chwili gdy konsument chce
skorzysta¢ z ,martwego”, nie obowigzujacego w obecnym stanie prawnym uprawnienia do zwrotu towaru.

Czestym problemem jest zawarcie umowy przez konsumenta nie czytajac jej postanowien. Najwieksza tego typu grupe
stanowig konsumenci zwierajacy umowy ,poza lokalem przedsiebiorstwa” czyli podczas prezentacji przedstawiciela sprzedawcy
w domu konsumenta lub podczas sesji wyjazdowych na ktére konsumenci sg zapraszani przez sprzedawce. W takich warunkach
konsument ma ograniczong mozliwos¢é zapoznania sie z tre$cig umowy, zastanowienia sie co do potrzeby zakupu czy
poréwnania ceny. Czesto po prostu brak asertywnosci by odméwié zakupu.

Wzorem lat poprzednich jest stata liczba konsumentdw, ktérzy majg problemy z bankami oraz firmami prowadzacymi
dziatalno$¢ parabankowa.

llo8¢ udzielonych porad utrzymuje si¢ na statym poziomie, natomiast zmienia sie ich charakter na rzecz ustug
finansowych i sprzedazy internetowych. Mozna wigc jednoznacznie stwierdzi¢ iz zmienia sie sposéb w jaki dokonujemy zakupéw,
coraz czesciej mamy do czynienia z zakupami dokonywanymi w sieci. Klasyczna forma dokonywania zakupéw zmniejsza sie na
rzecz zakupéw w sieci.

Pomoc, ktdrej oczekiwali od rzecznika konsumenci, czyli porady w zakresie ochrony ich praw oraz podjecie interwencji w
zwigzku z ich naruszeniem udzielane byly w réznych formach, zaréwno osobiscie w biurze rzecznika, telefonicznie oraz za
posrednictwem Internetu.

W wielu sprawach konieczna byta bezposrednia interwencja pisemna bgdz telefoniczna rzecznika u przedsiebiorcy w celu
wyjasnienia zaistniatej sytuacii.

Trzeba tu réwniez wspomnieé, ze wsrdd korzystajgcych z porad rzecznika sg tez przedsigbiorcy. Powdd ich wizyt u
rzecznika wynika nie tyle z nieznajomosci zapiséw prawa ktére stojg na strazy praw konsumenta ile checi zasiegniecia porady
jak w sposob polubowny w ramach obowigzujgcego prawa mozna rozwigzac zaistniaty spor. Liczba sprzedawcow, ktérzy nie
poczuwajg sie do odpowiedzialnosci za sprzedany towar corocznie maleje. Jest to dobry przejaw poniewaz w sposob pozytywny
przektada si¢ na prawa konsumenta.

Nadal duzg skale problemu stanowig ustugi budowlane, nie jest to duzy wskaznik skarg niemniej dotyczg one bardzo
wysokich kwot (budowa domu, remont). Czesto konsumenci decydujg sie na budowe domu, czy tez jego remont bez
zabezpieczenia sie zawarciem z przedsiebiorcg umowy na dang ustuge. Brak przedmiotowej umowy okreslajacej zakres prac,
termin powoduje szereg utrudnien przy dochodzeniu przez konsumenta swoich praw w zwigzku z wadliwym wykonaniem ustugi
badz tez przekroczeniem terminu.

W trakcie 2011 roku Rzecznik podjgt 49 interwencji w formie pisemnej. Jednak wiekszo$¢ porad udzielana jest
telefonicznie oraz w biurze rzecznika, gdzie konsumenci przychodzg by bezposrednio uzyska¢ informacje. W roku objetym
sprawozdaniem nie odnotowano skarg dotyczacych naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw w zwigzku ze stosowaniem
przez przedsigbiorcéw nieuczciwych praktyk rynkowych.

Poruszajgc temat nieuczciwych praktyk rynkowych nalezy przypomnieé temat portalu internetowego Pobieraczek.pl. Mimo
wielu akcji informacyjnych i ostrzegawczych prowadzonych w mediach konsumenci w dalszym ciggu konsumenci padajg ofiarami
nieuczciwych praktyk rynkowych stosowanych przez portal Pobieraczek.pl . Z praktyki rzecznika wynika, ze ofiarami sg gtéwnie
osoby miode, a gtéwna tego przyczyng jest nie czytanie warunkéw regulaminu.

Kierowanie spraw na droge postepowania sgdowego jest konsekwencjg braku woli przedsiebiorcy do polubownego
zatatwienia sprawy, a w szczego6lnos$ci ignorowania praw i roszczen klientéw. Z uwagi na kosztownos$¢ procedur rzecznik traktuje
to uprawnienie jako ostateczno$¢. Podejmowane sa wszelkie, czesto uporczywe dziatania celem doprowadzenia do
pozasgdowego zakonczenia sporu.

Udzielitam pomocy w przygotowaniu 2 pozwoéw do sadu do indywidualnego wniesienia przez konsumenta dotyczacych
zwrotu gotowki za zakupiony w sieci komputer oraz ustugi wykonania i montazu mebli kuchennych.

Osoby zgtaszajace sie o porade do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, otrzymywaty informacje ustng jak rowniez
przepisy prawa i materiaty edukacyjne tzw. broszury z zakresu praw konsumentow.

W punkcie Obstugi Klienta Starostwa Powiatowego w Hajnéwce konsumenci moga znalez¢ broszury informacyjne
wydawane przez Stowarzvszenie Konsumentéw Polskich oraz Urzad Ochronv Konkurencii i Konsumentéw dotvczace zaaadnien



z zakresu ochrony konsumenckiej, zawierajgce podstawowe definicje i porady oraz wzory reklamacji uméw kupna-sprzedazy.
Réwniez na stronie Biuletynu Informacji Publicznej Starostwa, jego uzytkownicy moga zapozna¢ sie z interesujaca ich
problematykg konsumencka. Po wejsciu na adres Powiatowego Rzecznika Konsumentéw moga otrzymac informacje lub
skorzystac z linkoéw i dotrze¢ do instytucji i urzedéw zajmujacych sie zawodowo i spotecznie ochrong konsumentéw.
Whioski ptynace z codziennej praktyki konsumenckiej wskazujg na potrzebe dalszej edukacji konsumenckiej celem
faktycznego wzmocnienia pozycji konsumenta bedacego stabsza strong rynku.

Danuta Rola

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Hajnéwce

Hajnéwka dnia 9 lutego 2012r.
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