Zarzadzenie Nr 1/2015
Starosty Hajnowskiego
z dnia 21 stycznia 2015

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w
Hajndéwce za rok 2014r

Na podstawie art. 43 ust.l ustawy z 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz. U. z 2007, Nr 50, poz. 331 ze zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§1

Zatwierdzam sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w
Hajnowce za rok 2014, stanowiace zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

Niniejsze Zarzadzenie wraz z zatacznikiem podlega przekazaniu Delegaturze Urzedu
Ochrony Konkurengji i Konsumentow w Lublinie

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

STAROSTA

Mirostaw Romaniuk

znak sprawy:
0OA.077.1.2015



STAROSTWO POWIATOWE W HAJNOWCE Powiatowy
Rzecznik Konsumentow 17-200 Hajndwka, ul. A. Zina 1, tel. (+48
85) 682 30 45, fax 682 42 20 e-mail: rzecznik@powiat.hajnowka.pl

Zalacznik do Zarzadzenia Nr 1/2015
Starosty Hajnowskiego z dnia

21stycznia 2015 roku
SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W HAJNOWCE W 2014s.

HAJNOWKA, STYCZEN 2015



L. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA

KONSUMENTOW

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

Sprawozdanie zostalo sporzadzone wedlug wzoru opracowanego przez Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w oparciu o ilo$¢ udzielonych porad indywidualnych i

wystapien do przedsiebiorcow.

1. Wojewddztwo

Podlaskie

2. Miasto /Powiat

Powiat Hajnowski

3. PRK/ MRK

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Hajndéwece

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

Danuta Rola

5. Wyksztalcenie

WyZzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w |1 AK (pelny etat)
pelnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisac
TAK lub NIE.
NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI , TAK" NA PYT. 6 - 3/5 etatu
- 1/2 etatu

7. Funkcga Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w
niepelnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy(
odpowiednig odpowiedz.

- 2/5 etatu

- 1/5 etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane
sq zadania Rzecznika Konsumentow (np. 5 razy w
tygodniu po 3 godziny).

Nie dotyczy

0. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura (art.
40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurengji i konsumentéw Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.)
Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéow w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze napisac
TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba 0séb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi




Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisac
srednig liczbe).

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizuje zadania publiczne w zakresie ochrony
praw konsumentdéw dziatajac na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurengji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 z pozn. zm..).

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Hajndwce zostal powotany uchwata Nr
XIII/66/04 Rady Powiatu Hajnowskiego z dnia 20 lutego 2004r. w sprawie powotania
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Hajndwce. W strukturze organizacyjnej Starostwa
usytuowanie Rzecznika okresla Regulamin Organizacyjny Starostwa Powiatowego w
Hajnowce.

Rzecznik zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. O ochronie konkurencji
i konsumentow w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedklada Staroscie do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim. Zatwierdzone
przez Staroste sprawozdanie rzecznik przekazuje wlasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Lublinie.

Zadania realizowane z zakresu ochrony konsumentéw w powiecie hajnowskim
wykonywane sa jednoosobowo. Konsumenci przyjmowani sa od poniedziatku do piatku w
godzinach pracy urzedu od 7:30 do 15:30.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Do zadan Rzecznika Konsumentéw, stosownie do art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurengji i konsumentéw nalezy w szczegolnosci:

- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentow,

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

- wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw,

- wspdldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

- wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym do Powiatowego Rzecznika Konsumentow zgtaszali sig
konsumenci osobiscie, telefonicznie i za posrednictwem poczty elektronicznej z wnioskami o
udzielenie porad z zakresu ochrony praw konsumenta. Zakres problemoéw z jakimi zgtaszali
sie konsumenci byt szeroki i réznorodny. Najczesciej zglaszane sprawy, podobnie jak w latach
poprzednich dotyczyty:

- problemoéw zwiazanych ze skladaniem reklamagji,

- odmowy uznania reklamacji towaru przez przedsigbiorce,



- przewlekltosci postepowania reklamacyjnego,

- zalatwiania reklamacji niezgodnie zadaniem konsumenta,

- réznic miedzy gwarancja a niezgodnoscia towaru z umowa,

- prawa odstapienia od umowy,

- mozliwosci zwrotu towardw.

W sprawach tych skierowano wystapienia do przedsiebiorcdw, przeprowadzono
mediacje bezposrednia, badz udzielono pomocy w skierowaniu sprawy na droge sadowa lub
sformutowaniu pism, reklamacji i odwotan do przedsiebiorcow.

Rzecznik udzielata porad i informacji za posrednictwem poczty elektronicznej,
telefonicznie, badz bezposrednio osobom zgtaszajacym sie do biura Rzecznika.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentéw obejmowata rowniez umowy
zawierane poza lokalem przedsiebiorstw oraz umowy zawierane na odlegtos¢. W kilku tego
typu sprawach pomoc Rzecznika polegata na napisaniu dla konsumenta o$wiadczenia o
odstapieniu od umowy. Konsumentami, ktérzy zawierajq tego typu umowy sa z reguly osoby
starsze i mieszkajace samotnie. Umowy te dotycza przede wszystkim drogich towaréw na raty.

Rzecznik prowadzac poradnictwo konsumenckie dokonuje oceny zasadnosci skargi
lub problemu przedstawionego przez konsumenta i przedstawia mu mozliwosci prawne
rozwiazania sprawy, analizuje zapisy uméw, kart gwarancyjnych i innych dokumentéw oraz
interpretuje przepisy. Rowniez podejmuje interwencje u przedsiebiorcéw, przeprowadzajac
mediacje i sporzadzajac pisemne wystapienia.

Zakres dzialan Powiatowego Rzecznika Konsumentow jest do$¢ obszerny, jednak
Rzecznik nie posiada uprawnien kontrolnych, nie moze wydawaé nakazéw i zakazdw,
naktadad kar i grzywien. Jest instytucja o kompetencjach doradczych i procesowych.

Charakter i ilos¢ udzielenia pomocy prawnej przedstawia tabela Nr 1.

2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W roku 2014 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Hajndwce nie wystepowala z
wnioskami o stanowienie i zmiang przepisOw prawa miejscowego.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Podstawq prawna wystapien Rzecznika Konsumentéw do przedsigbiorcow w
sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw jest art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie
konkurengji i konsumentéw. Zgodnie z art. 42 ust. 4 w/w ustawy, przedsigbiorca do ktérego
zwrocil sie¢ Rzecznik Konsumentdw jest obowigzany udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i
informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag i opinii
rzecznika. Niespelnienie tego obowiazku zagrozone jest kara grzywny w wysokosci 2000zt

Wystapienia do przedsigbiorcow sa podejmowane na skutek wnoszonych przez
konsumenta skarg dotyczacych naruszen praw i interesow konsumentéow. W swoich
wystapieniach Rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i

wynikajacy z posiadanych dokumentéw, podaje podstawe prawna, wzywa do zlozenia



wyjasnien i przedtozenia stosownych dokumentéw a tak;e proponuje polubowne zakonczenia
sporu.

W minionym okresie sprawozdawczym podejmowano proby zakonczenia spraw w
drodze mediacji, bowiem ta forma nadal budzi zainteresowanie konsumentow, ktérych zdaniem
kierowanie spraw do saddw jest krokiem ostatecznym.

W roku 2014 jak i w latach poprzednich najwiecej skarg dotyczylo reklamowanego
obuwia. Rzecznik kontynuowata wiec, stata wspotprace z rzeczoznawca, ktéry dokonywat
oceny organoleptycznej obuwia, a wydane opinie pozwalaly na ewentualne sformutowanie
zarzutdw merytorycznych wobec przedsiebiorcow.

W minionym okresie sprawozdawczym Rzecznik wystgpita pisemnie do
przedsiebiorcow w 26 sprawach, wymagajacych interwengji.

Szczegdtowaq charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystapien podjetych
przez Rzecznika przedstawia tabela Nr 2.

4. Wspdtdziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami

Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami
w zakresie ochrony konsumentow.

Rzecznik kontynuowala wspolprace ze wszystkimi organizacjami konsumenckimi.
Wspdtpraca przejawiata si¢ przede wszystkim w statych kontaktach, wymianie doswiadczen i
literatury fachowe;j.

Rzecznik na biezaco otrzymuje komunikaty z biura prasowego UOKIK, newslettery
Europejskiego Centrum Konsumenckiego oraz biuletyn Rzecznikdw Konsumentow.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

W roku 2014 Rzecznik nie wytaczala powddztw na rzecz konsumentow oraz nie wstepowata
do toczacego sie postepowania na wniosek konsumenta, a jedynie na skutek prosby Klientéw
przygotowata projekty pozwu.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik otrzymuje sukcesywnie z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz od
Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich broszury, prase fachowa i ulotki, w ktorych zwiezle i
w sposob dostepny przedstawiany jest komentarz do przepiséw prawa konsumenckiego.
Materiaty te sq rozdawane sktadajacym skargi konsumentom, a takze dostepne w punkcie
obstugi klienta Starostwa Powiatowego w Hajndéwce oraz na stoliku przy pokoju w ktérym
urzeduje rzecznik.

Ponadto Rzecznik odpowiadata na pytania przedsigbiorcéw, ktérzy zwracaja sie z prosba
ustna o pomoc w sprawach rozwiazywania problemoéw konsumenckich, a takze udostepniata
akty prawne, komentarze do ustaw z zakresu prawa konsumenckiego.

Na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Hajnowce zamieszczane sg na biezaco



szczegdtowe informacje z zakresu przystugujacych konsumentom praw.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
* ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
* ustawy o dochodzeniu roszczen w postegpowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na

szkode konsumentow)
e art. 42 ust. 5 uokik w z w. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

W 2014r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Hajnéwce nie podejmowata dziatan w
okreslonych wyzej obszarach.

III.  WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW

Niniejsze sprawozdanie opisuje podjete dziatania w zakresie ochrony konsumentow.
Podsumowujac kolejny rok pracy Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Hajndwce nalezy
stwierdzi¢, iz swiadomi swoich praw konsumenci coraz czesciej i chetniej korzystaja z pomocy
Rzecznika, liczac na fachowa pomoc w rozwigzywaniu swoich sporéw z przedsiebiorca.
Podkresli¢ nalezy, iz wielu przedsigbiorcow zgadza sie z opinia Rzecznika i gdy faktycznie
dochodzi do naruszenia prawa przy zatatwianiu reklamacji, przyznaja si¢ do popetnionych
btedéw i uznaja roszczenia konsumentow.

Zatem istotng rola Rzecznika Konsumentdéw bylo i jest, podnoszenie $wiadomosci
prawnej konsumentow, co réwniez pokazuje stala tendencja wzrostowa w ilosci sktadanych
skarg.

IV TABELE

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

Ogotem

I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 1

finansowa (inne niz ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana 4

dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 13

turystyczno-hotelarska




deweloperska, posrednictwo nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania

sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyijny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

[1I. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw

konsumentow.

Przedmiot sprawy

Tlos¢ Zakonczone Zakonczone [Sprawy w|
wystapien  |pozytywnie negatywnie |toku
ogotem

I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 1 1
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 3 3
dostawy energii, gazu, ciepla, wody,
wywOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 1 1
turystyczno-hotelarska
deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci
motoryzacja D 1 1




pralnicza
timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-

sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz
pogrzebowa

windykacyjne 1 1
inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez 6 5 1

wyposazenie mieszkania i 1 1

gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet 6 4 1 1
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki

inne

[II. Umowy poza lokalem i na > > 1
odlegtosc

Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdéw i wstepowanie do toczacych
si¢ postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

ozytywne S iy
Lp. Przedmiot sporu pozyty prawy w Hf)SC
(np. negatywne ogotem
o toku
uwzgledniajace
zadanie w
zasadniczej czesci)
1.

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji

towarow




Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie

niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub

nienalezytego
wykonania ustug **

6. [nne

RAZEM

1. Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentow do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogdétem)
** Nalezy wypetni¢ wylacznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogotem)

Tabela nr 4: Inne zadania:

Lp Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom




rynkowym

Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym

Art. 42 ust.] pkt 3uokik - wystepowanie w sprawach o
wykroczenia na szkode konsumentow

Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie
sadowi istotnego pogladu dla sprawy

POWIATOWY RZECZNIK
KONSUMENTOW

mgr Danuta Rola
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