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I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (tekst
jednolity Dz. U. Z 2013 roku, poz. 595 )ochrona praw konsumentdéw nalezy do zadan
powiatu. Zadania te wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw na podstawie przepisow
ustawy z dnia 16 lutego 2007r. 0 ochronie konkurencji i konsumentow (Dz, U. z 2007r. nr 50,
poz. 331 z pdzn. zm.) zwang dalej ustawa, ktore okreslajg role samorzadu terytorialnego
w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika
konsumentow.

W Starostwie Powiatowym w Ropczycach usytuowanie i zadania zostaly okreslone
w Regulaminie Organizacyjnym, zgodnie z ktorym Powiatowy Rzecznik Konsumentow
podiega bezposrednio Starodcie Powiatu, co spelnia wymogi wynikajace art. 40 ust. 3 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow.

Ponadto w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa Powiatowego w Ropczycach zostaly
okreélone zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentow, a mianowicie;

1) Zapewnienie bezplatnego poradnictwa Kkonsumenckiego 1 informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow;

2) Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

3) Wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,

4) Wspoidziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji
: Ronsumentow, organami Inspekeji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5) Wytaczanie powoOdztw na rzecz konsumentow w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow,

6)Przedktadanie Staroscie w terminie do 31 marca kazdego roku do zatwierdzenia rocznego

sprawozdania ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim.



Siruktura biur Rzecznika, sian kadrowy.

| 1. Wojewddztwo Podkarpackie
2. Miasto Ropezycko- S¢dziszowski
[Powiat
3.PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentow
Halina Piecuch

5. Wyksztalcenie (np. wy2sze prawnicze) Wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest NIE
wykonywana w pelnym wymiarze czasu
pracy {1 etat). Proszg¢ napisaé TAXK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, y
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA |~ /5 ctatu
PYT. 6 - % ctatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest . 2/5 etatu
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy(€ odpowiednig . % ofatu
odpowiedz, . .
- inne, np. dyzury - 1/10 etatu umowa o pracg
DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KT ORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7 1) w okresic od 01.01.2015-31 0720151
2 razy w tygodniu po dwie godziny
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktorych wykonywane s3 zadania Rzecznika 2) w okresie od 01.08.2015 - 31. 12.2015
Konsumentow (4r. 5 razy w tygodniu po 3 W kazdy ponicdzialek tygodnia w godz.
godziny). 13.00-17.00
0 Rzecznik dziala w ramach wyodrgbnionego
biura (4rt. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 1) wokresic od 01.01.2015r. - 31.07.2015 -
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow NIE
Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Proszg napisac 2) wokresic od 01.08.2015 — 31.12.2015
TAK lub NIE. NIE

10. Rzecznik Konsumentoéw w ramach
dzialalnodci Rzecznika korzysta z pomocy NIE
innych oséb. Proszg napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osob, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu 0
obowiazkéw Rzecznika (jeshi liczba nie jest
stala, to wpisa¢ $rednig liczbg).

W okresie od 01.01.2015 — do 31.07.2015 Rzecznik miat ustalone dni przyje¢ konsumentow

w érody i czwartki w kazdym tygodniu miesigca, jednak praktyka sprowadzata sig do tego, ze



w razie potrzeb porady udzielane byly codziennie W godzinach pracy urzedu.
Od dnia 01.08.2015 r. rzecznik pracuje w kazdy poniedziatek miesigca 4 godziny tj. od 13.00
do  17.00. Poniedziatek jest dniem tygodnia, w ktorym pracownicy wykonuja prace
w Starostwie Powiatowym w wydluzonym czasie, W celu udogodnienia mieszkancom
zalatwiania spraw po godzinach ich pracy. Wykonywanie obowigzkow w ww. godzinach jest
rowniez duzym ulatwieniem w zalatwianiu spraw przez konsumentow. Ponadto porady
udzielane sa  telefonicznie  na bezposredni  numer 1 droga e-mailowg
( ). Z uwagi na ograniczony wymiar czasu pracy rzecznika, praca
sprowadza si¢ do udzielania porad i wystepowania do przedsigbiorcow w zakresie ochrony

prawnej konsumentow.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1.Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawowym zadaniem rzecznika Konsumentéw jest udzielanie bezptatmych porad
i informacji prawnej konsumentom w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Pomoc konsumentom w tym zakresie realizowana jest poprzez: udzielanie porad
bezposrednio konsumentom zgtaszajacym si¢ osobiscie do urzedu, telefonicznie badz za
posérednictwem poczty elektronicznej. Nalezy stwierdzié, ze liczba osoéb ubiegajacych si¢
o porady z roku na rok systematycznie wzrasta. Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw udzielal
informacji  prawnej,  redagowat pisma, podejmowal  rozmowy telefoniczne
7 przedsigbiorcami, jak rowniez kierowal wystapienia do odpowiednich instytucji lub
organow. Nalezy zauwazyc, ze interwencija telefoniczna przez Rzecznika u przedsigbiorcy
z reguly skutkuje pozytywnym zalatwienie sprawy i skraca czas je] zalatwienia,
Szczegdlows informacje dotyczacy problematyki bezplatnego poradnictwa konsumenckiego
odzwierciedla tabela nr 1. Konsumenci, podobnie jak w roku poprzednim najczescie]
zglaszali si¢ w sprawach umow sprzedazy odziezy i obuwia, sprzgtu elektronicznego,
niewlaéciwego wykonania ushig remontowo-budowlanych. Skargi konsumentow dotyczyly

w szczegolnosed,

»  mozliwosci zwrotu zakupionego towary,
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uméw o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych,
uméw o dostarczanie energil,
terminu zalatwienia reklamacji,

reklamacji z tytutu gwarancji,

v ¥ V ¥V V¥

odpowiedzialnoéci sprzedawcy z rekojmi,

mozliwoéci zadania od sprzedawcy wymiany towaru na nowy lub zwrotu pienigdzy

V:’

za przedmiot umMowy,
% mozliwosci odstapienia od umowy zawartej na odlegto$é lub poza lokalem,

W 2015 r. zdecydowanie zmniejszyla sie liczba spraw dotyczaca zawieranych umow
sprzedazy i umow kredytowych przez osoby starsze, glownie emerytow na pokazach, poza
lokalem przedsigbiorstwa. Zdecydowanie mniej bylo spraw zwiazanych z zawieraniem umow
na odlegloé¢. W mojej ocenie wynika to  z faktu, ze nowa ustawa O prawach konsumenta
znaczaco rozszerzyla obowigzki informacyjne przedsiebiorcow wobec konsumentow.

Nalezy stwierdzi¢, ze duzym zaskoczeniem dla Konsumentow jest w dalszym ciggu brak
mozliwosci zwrotu zakupionego towaru, ktory jest wolny od wad. W roku 2015 r. zwigkszyla
sie liczba konsumentow o porady dotyczace  odstapienia od umoéw sprzedazy energii
elektrycznej. Glownie byli to konsumenci prowadzacy male gospodarstwa domowe.
Przedstawiciele firm prowadzacych sprzedaz energii ,nachodza” mieszkafncow matych
miejscowosci i skutecznie zachecaja do podpisywania umow. W rezultacie dochodzi do
zawarcia umowy, gdzie wielkos¢ zambwionej energii jest duzo wieksza od zuzycia,
a zmiana jej wielkosci dokonywana jest za odplatnoscia. W wyniku podjetych interwencji
przez Rzecznika Konsumentow, w wigkszo$ci umow ilos¢ energii zostala skorygowana do
faktycznego — zuzycia bez odplatnoéci. Ponadto przedstawiciele firm nie  informujg
konsumentow, ze po podpisaniu umowy beda optacaé dwie faktury za sprzedaz i dystrybucje
energii do dwoch roznych przedsigbiorcow.

Znaczna liczba porad zostala udzielona w sakresic umow o $wiadczenie uslug
telekomunikacyjnych i telewizyjnych, zawieranych przez roznych operatorow na podstawie
oferty telefonicznej, ktéra nie zawsze byta wyczerpujaca i zrozumiata, stad tez wielu

konsummentow zostato wprowadzonych w blad.

W ramach udzielonych porad Rzecznik czgsto udzielat pomocy w sporzadzeniu pism
kierowanych przez konsumentow do przedsigbiorcow np. zgloszenie niezgodnosci towaru

z umowa, oéwiadczenie o odstgpieniu od umowy z powodu nie doprowadzenia towaru do



stanu zgodnego z umowg, wyznaczenie terminu na spetnienie roszczenia, odstapienie od
umowy o kredyt konsumencki, odstgpienic od umowy zawartej poza lokalem

przedsigbiorstwa.

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa migjscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W 2015 r. nie bylo przestanek do skiadania wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany

przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsighiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

W tym zakresie rzecznik wystgpowat do przedsigbiorcow na podstawie art. 42
ust.1, pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. 0 ochronie konkurencji i konsumentow wskazujac
naruszenie prawa oraz wskazujgc wlasna propozycj¢ zalatwienia sprawy z reguly zgodng
z zadaniem konsumenta. W 2015 roku rzecznik wystgpowal do przedsigbiorcow w 33
sprawach, z czego 11 spraw zostalo zatatwionych pozytywnie, a 9 spraw jest w toku
zalatwiania.

SzczegOlowy sposob zatatwienia wystapien kierowanych do przedsigbiorcow w sprawie
ochrony konsumentdéw odzwierciedla tabela nr 2.

Nadmieni¢ rowniez nalezy, ze przedsigbiorcy, ktorzy prowadza dziatalnos¢ w matych
wiejskich miejscowosciach postadajg niewielka wiedz¢ z zakresu nowych uregulowan
dotyczacych reklamacii. Rzecznik z uwagi na ograniczone mozliwosci czasowe nie prowadzit

akgji szkoleniowo — informacyjnej, natomiast przesylat ustaweg 1 wyjasnienia.

4, Wspéldziatanie z UOKIK, organami inspekeji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym rzecznik nie skierowat zadnej sprawy do rozstrzygnigcia przed
Stalym Polubownym Sgdem Konsumenckim, dziatajgcym przy Inspekcji Handlowej,
natomiast informowat konsumentow, dia ktérych postgpowanie przeprowadzone przez

rzecznika nie przyniosto pozytywnych rezultatdw, o mozliwosci zlozenia skargi



w Wojewddzkim Inspektoracie Inspekcii Handlowej w Rzeszowie. Rzecznik Konsumentow
wymienial poglady oraz jednolity interpretacj¢ przepisow prawnych z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, Europejskim Centrum Konsumenckim, Urzedem Komunikacji
Elektronicznej i Rzecznikiem Ubezpieczonych. Powiatowy Rzecznik Konsumentow
uczestniczyl w seminarium organizowanym przez Komisje Nadzoru Finansowego ,Prawa
i obowiazki konsumentow w zwigzku z zawieranymi umowami o kredyt konsumencki, w tym
umow kredytu wigzanego”

5, Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sig

postepowail.

W okresie sprawozdawczym rzecznik nie wystgpowat z powodztwami do sadu, ani tez nie

wstepowal do toczacych si¢ postgpowa.

W przypadku braku mozliwosci polubownego zakoficzenia sprawy z korzyécig dla
konsumenta, po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetencii
dziatait, konsument byt informowany o przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczefi

na drodze postgpowania sgdowego

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Na biezaco s3 udostgpniane konsumentom przepisy prawne z zakresu ochrony konsumentow.
Broszury, ulotki informacyjne i inne materialy o tresciach dotyczgceych praw konsumenckich,
przesylane gtéwnie przez UOKIK, byly wykladane w siedzibie Starostwa, w miejscach,
w  ktorych najliczniej  przebywajg interesanci. Rzecznik  wspoldziatal rowniez
z przedsiebiorcami prowadzacymi dzialalno$é na terenie Powiatu Ropczycko -
Sedziszowskiego, w zwiazku z nowymi regulacjami prawnymi wprowadzonymi ustawg
z dnia 30 maja 2014 r. O prawach konsumenta (Dz. U. z 2014 roku poz.827). Wsrdd
przedsigbiorcow prowadzacych dziatalnos¢ z porad korzystaly osoby prowadzace sprzedaz
towaréw za posrednictwem $rodkow komunikacji elektronicznej, ktorzy zapoznali si¢
z podrecznikiem dla sprzedawcow internetowych TRUSED SHOP opracowanym na
podstawie nowej ustawy, w ktorym zawarte s3 WzOrcowe sformulowania dla tej grupy

sprzedawcow,



7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

o art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
W 2015 r. rzecznik nie podejmowat dziatan wynikajacych z art. 479(38) Kpc (niedozwolone
kiauzule umowne)

o ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

W 2015 r. rzecznik nie podejmowal dziatah wynikajacych z ustawy o przeciwdziataniu

nieuczciwym prakiykom rynkowym.
o ustawy o dochedzeniu roszczei w postgpowaniu grupowym,

W 2015 r. rzecznik nie podejmowal dzialan wynikajacych z ustawy o dochodzeniu roszczefi

w postgpowaniu grupowym.

e art, 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na

szkodg¢ konsumentow)

W 2015 r. rzecznik nie wystepowat sprawach o wykroczenie na szkode konsumentow.

o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy

W 2015 r. rzecznik nie podejmowat dzialah wynikajacych z art. 42 ust. 5 UQIKK w zw. z art.
63 Kpe ( przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dla sprawy).

TIL. WNIOSK!I KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACSI PRAW KONSUMENTOW

1.Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumeniow

W celu polepszenia standardéw ochrony konsumentow nalezy prowadzié szersze kampanie
informacyjne w mediach zwlaszcza w zakresie przystugujacych im praw. Przekazywac
informacje uczniom szkét podstawowych o zagrozeniach wystepujacych przy korzystaniu
z niektorych stron internetowych, Zwigkszenie liczby bezplatnych i platnych szkolen dla
rzecznikéw oraz spotkan  z przedstawicielami UOKIK bylyby pomocne przy zalatwianiu
spraw zwlaszcza tych problemowych, dla ktorych przepisy konsumenckie sg niezbyt jasno

sprecyzowane,



2. Whioski dotyczgce pracy rzecznikow.

W 2015 1. byly realizowane wszystkie ustawowe zadania Powiatowego Rzecznika
Konsumentow. Wykonywanie obowiazkow raz w tygodniu przez 4 godziny sprowadzalo si¢
wlasciwie do przyjmowania konsumentow i udzielania porad. . Wszystkie sprawy zgloszone
w okresie sprawozdawczym wymagaly duzego zaangazowania i szczegolowej analizy. Zakres
i ich problematyka z jakimi zwracali sig konsumenci byla niezwykle szeroka. Zdarzaly si¢
okresy duzego naplywu skarg na przedsigbiorcow i w takich sytuacjach wydluzat si¢ czas ich
zalatwienia. Stwierdzam, ze w najblizsze] przysztosci zachodzi konieczno$é zwigkszenia

wymiaru czasu pracy dia Powiatowego Rzecznika Konsumentow.
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2015 R,
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow w:Ropczycach

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

Ogoiem

L. Ustugi, w tym: 138

ubezpieczeniowa 5

finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 1

remontowo-budowlana 30

dostawy energii, gazu, ciepta, wody, WYWOZ 42
nieczystosci

=
o

telekomunikacja (telefony, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

olnlowmiclolaojo|e|=ie@

pogtrzebowa

windykacyjne

o

mne

o
O

1. Umowy sprzedazy, w tym:

(o)
~J

obuwie i odziez

&)

wyposazenie mieszkania

o0

sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny)

oy
[

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

N = O[O

inne

[IL. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 26




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesdw konsumentow,

Przedmiot sprawy

1losé

wystapiei
ogolem

Zakoniczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

1. Ustugi, w tym:

6

1

3

2

ubezpieczeniowa

finansowa
ubezpieczeniowa)

(inna niz

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,

wody, wywoz nieczystosci

ciepta,

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
niertchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

poczitowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

1I. Umowy sprzedazy, w tym:

24

obuwie i odziez

12

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sptzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

w2

11I. Umowy poza lokalem i na
odleglosé




Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych si¢

postgpowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygnigcie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zadanie
w zasadniczej
czedei)

negatywne

Sprawy

w toku

Tlo$¢
ogolem

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwaranciji
towaréw

2 1 Powobdztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

{

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacjt
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow *

0

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania tub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. i Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wstgpowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy wypelnié wylacznie ostatnia kolumne (iloé¢é ogolem)

** Nalezy wypelnié¢ wylgcznie ostatnia kolumne (iloé¢ ogolem)




Tabela nr 4; Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Tloéé

1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne

2. | Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym

3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym

4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik ~ wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow

5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dia
sprawy




