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I. Wstep i uwagi ogélne dotyczace dzialalno$ci powiatowego (miejskiego) rzecznika
konsumentow

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony interesow konsumentow jest
Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z 2 kwietnia 1997 roku, ktéra w art. 76 zobowiazuje
wladze publiczne do zapewnienia ochrony konsumentow, uzytkownikéw i najemcoéw przed
dzialaniem zagrazajacym ich zdrowiu, prywatnosci 1 bezpieczenstwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie
powiatowym (tj. Dz.U. z 2016 roku, poz. 814) w art. 4 ust.1 pkt. 18 stanowi natomiast, ze
ochrona praw konsumenckich nalezy do zadan powiatu. Zadania te w Powiecie Ropezycko —
Sedziszowskim wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw na podstawie ustawy z dnia 16
lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow (tj. Dz.U. z 2017 roku, poz.229),
ktéra okresla role samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentoéw, funkeje
i zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw. W strukturze Starostwa
Powiatowego w Ropczycach zadania i kompetencje rzecznika zostaly —okreslone
w Regulaminie Organizacyjnym, zgodnie z ktérym Powiatowy Rzecznik Konsumentow
-spelniajac wymoég art. 40 ust.3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow- podlega
bezposrednio Staroscie. Do zakresu rzeczowego Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w szczegoOlnosei nalezy:
1.Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentow,
2.Skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa migjscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

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

4 Wspoldziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
5.Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw,

6.Przedkladanie Staroscie w terminie do 31 marca kazdego roku do zatwierdzenia rocznego

sprawozdania ze swojej dziatalno$ci w roku poprzednim.




Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewédztwo

Podkarpackie
2. Miasto
/Powiat Ropczycko - Sedziszowski
3. PRK/
MRK Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw

4. Imie¢ i nazwisko Rzecznika
Konsumentow

1. Do 31.03.2016r. Halina Piecuch
2. 0d 1.04.2016r.Dariusz Kaznecki

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze
prawnicze)

1. Wyzsze ekonomiczne
2. Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow
jest wykonywana w pelnym wymiarze
czasu pracy (1 etat). Prosze napisaé
TAK lub NIE.

Nie

NIE DOTYCZY TYCH
RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT.
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7. Funkcja Rzecznika Konsumentow
jest wykonywana w niepelnym
wymiarze czasu pracy. Prosze
zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz.

etatu

etatu

etatu

etatu

S R DT

- inne, 1/10 etatu - umowa o prace

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA
PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktorych wykonywane sa zadania
Rzecznika Konsumentow (np. S razy
w tygodniu po 3 godziny).

W okresie 0d 1.04.2017r.
W kazdy poniedzialek w godz. 13.00-17.00
(cztery godziny w tygodniu)

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

Nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dzialalno$ci Rzecznika korzysta z
pomocy innych oséb. Prosz¢ napisa¢
TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowiazkow Rzecznika
(jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
Srednig liczbe).




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W  okresie sprawozdawczym zadanie to realizowane bylo przez Rzecznika
bezposrednio w biurze, telefonicznie oraz za pomocg poczty elektronicznej. Zakres pomocy
prawnej udzielanej konsumentom byl bardzo zrdéznicowany i polegal na wyjasnianiu
podstawowych zwrotow 1 pojeé, interpretowaniu przepiséw, informowaniu oraz wyjasnianiu
konsumentom zagadnien zwigzanych z konkretnymi przypadkami, umowami lub zapisami,
wystepowaniu do przedsigbiorcow o przedlozenie wyjasnien oraz informowaniu ustnie
1 pisemnie konsumentéw o prowadzonych dziataniach.

W przypadku spraw bardziej skomplikowanych badz juz po skontaktowaniu sig¢
konsumenta ze sprzedawca, Rzecznik interweniowal bezposrednio telefonicznie lub pisemnie
do wskazanego podmiotu, bgdz pomagat zredagowa¢ pismo odpowiedniej tresci.

Sprawy z jakimi Rzecznik spotykal si¢ najczgsciej dotyczyly: reklamacji sprzgtu AGD
lub obuwia, rachunkow telefonii stacjonarnej i komoérkowej, a takze skutecznosci rozwiazania
umowy z dostawcg sygnatu telewizji satelitarnej, ustug remontowych, niezgodnos$ci towaru
z umowsg, spraw zwigzanych z dziatalnoscia firm ubezpieczeniowych, serwiséw
samochodowych, rozwigzania umowy zawartej poza lokalem przedsi¢biorstwa.

Réznorodno$¢ spraw z jakimi spotykal sie Rzecznik, prowadzi do wykazania
najczesciej stawianych pytan oraz watpliwosci dotyczacych:

- mozliwos$ci zwrotu zakupionego towaru,

- terminu rozpatrzenia reklamacji,

- mozliwos$ci zadania zwrotu pieniedzy za przedmiot umowy,

- mozliwosci zadania od sprzedawcy wymiany towaru na nowy w dniu ztozenia reklamacji,
- do kogo ztozy¢ reklamacje i w jakiej formie,

- odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytulu rekojmi,

- okolicznosci zmiany zadania reklamowanego towaru,

- odstgpienie od umowy — kiedy i w jakich okolicznosciach,

- rekojmia, kiedy najlepiej z niej skorzystac,

- wprowadzenia odbiorcéw mediow w blad przy zmianie dostawcy ustug sugerujac, ze
przedtuzaja umowg z dotychczasowym dostawca,

- bezpodstawne naliczanie kar umownych,

- jakosci sprzedawanego obuwia,

-sposobu rozpatrywania zgloszen reklamacyjnych i ich uzasadnien.




W ostatnim czasie nasility si¢ problemy z dostawcami ustug telefonii stacjonarnej,
ktérzy przedstawiajac swe oferty (niejednokrotnie na odlegto$¢) wprowadzaja konsumentow
w biad.

Niejednokrotnie do Rzecznika zwracatly si¢ osoby zamieszkujace na terenie naszego
powiatu ze sprawami wykraczajacymi poza zakres uprawnien Rzecznika: sprawy wspdlnot
mieszkaniowych, cztonkéw spéldzielni, sprawy z wyplata $wiadczen rentowych badz
emerytalnych.

Zakres spraw przedstawiaja tabele dotgczone do opisowej czesci sprawozdania.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W roku 2016 nie bylo przestanek do skladania wnioskow w sprawie stanowienia
1 zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsi¢ghbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

W roku 2016 rozpatrzono 25 spraw wywolanych pisemnymi interwencjami
konsumentow. Wystgpienie konsumentéw do Rzecznika wszczynalo prowadzenie
korespondencji zaréwno ze sprzedawcami lub producentami a takze sporzadzeniem
stosownych pism interwencyjnych dla potrzeb mieszkancow Powiatu. Niektére sprawy byly
zatatwiane pozytywnie po jednorazowym wystgpieniu Rzecznika, inne wymagaly
kilkukrotnych interwencji. Rzecznik najczgsciej wystepowat do przedsigbiorcow w celu
uzyskania informacji i wyjasnien, ponownego rozpatrzenia sprawy badz reklamacji, a takze
z propozycja polubownego zatatwienia sprawy.

W sferze wustug najczesciej wystgpienia Rzecznika dotyczyly $wiadczen
telekomunikacyjnych (telefonia stacjonarna i komoérkowa). W omawianych przypadkach
skutkiem wystgpien Rzecznika bylto uzyskanie oczekiwanych przez konsumentdw rezultatow.
Niestety nie wszystkie sprawy udaje sie zatatwi¢ pozytywnie. W sytuacji, gdy wystgpienia
i mediacje Rzecznika nie przynosza oczekiwanych rezultatow, jedyna droga
wyegzekwowania roszczenia pozostaje postgpowanie sadowe. Jednak bardzo wielu
konsumentéw, po uzyskaniu informacji zwigzanej z procesem, rezygnuje z dochodzenia
swoich praw przed sagdem. Wynika to w znaczgcej wigkszosci z niewspdtmiernosci wartosei
przedmiotu sporu do wysitkdéw zwigzanych z udzialem w rozprawie sadowej a takze

z przewlektosci procedury.




Wystapienia do firm i przedsigbiorcéw zawieraly opis stanu podany przez konsumenta
wraz z zalgczonymi dokumentami, a takze ocen¢ prawna i podanie wlasciwego przepisu
prawnego w oparciu o ktéry Rzecznik redagowat pisma z prosba o informacje i wyjasnienia.

Niejednokrotnie Rzecznik kwestionowal argumenty podane przez sprzedawce,
uzasadniajgce odrzucenie reklamacji. Bardzo czgsto sprzedawcy naruszajg zasady wsp6lzycia
spotecznego, zdrowy rozsadek a przede wszystkim podchodza do spornych spraw
schematycznie, probujac przerzuci¢ wing lub cigzar dowodu na konsumenta, jako podmiot
stabszy w relacjach sprzedawca — nabyweca.

W przypadku kilku interwencji konsumentom przygotowane zostaly pisma celem
przediozenia sprzedawcy lub przedsigbiorcy, np. o$wiadczenie o odstgpieniu od umowy
zawarte] poza lokalem przedsiebiorstwa.

Znaczna czg$¢ dziatalno$ci Rzecznika skupiala sie na biezgcej pomocy prawnej,
a takze wyjasnien aktualnych przepisow konsumenckich, byla prowadzona wéwczas edukacja
konsumencka. Rzecznik z uwagi na ograniczone mozliwosci czasowe nie prowadzit akcji
szkoleniowo — informacyjnej na zewnatrz urzgdu. Z prowadzonego zestawienia wynika, iz
udzielono tgcznie ok. 120 porad, wskazowek i wyjasnien sytuacji prawnej w jakiej znalazt sie

konsument. Wigkszo$¢ porad udzielana byla jednorazowo.

4. Wspéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie skierowal zadnej sprawy do rozstrzygniecia
przed Stalym Polubownym Sadem Konsumenckim, dzialajacym przy Inspekcji Handlowe;.
Rzecznik skierowal 2 konsumentéw do Inspekcji Handlowej w Rzeszowie, celem konsultacji
z rzeczoznawcami badz zlozeniem wnioskdéw o podjecie mediacji.

W omawianym okresie Rzecznik nie podejmowal dziatan wynikajacych z innych
ustaw chronigcych konsumentéw. Prowadzil wspolprace ze Stowarzyszeniem Rzecznikow

Konsumentéw.

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

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie wystepowatl z powddztwami do sadu, ani
tez nie wstgpowal do toczacych si¢ postepowan. Alternatywa dla konsumentow jest pomoc
Rzecznika polegajaca na przygotowaniu pozwu lub innej dokumentacji niezbednej

W postepowaniu spornym.




6. Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik podjgl nastepujgce dziatania o charakterze
edukacyjno — informacyjnym.
Na biezaco udostgpniane sg mieszkancom powiatu broszury, ulotki informacyjne i inne
materialy o tresciach dotyczacych praw konsumentow, poprzez wytozenie badz wywieszenie
na tablicy ogloszen w siedzibie Starostwa. Wspodlpraca z przedsigbiorcami w czasie wystgpien
Rzecznika lub bezposredniego kontaktu takze speinia role edukacyjna, poprzez oceng
konkretnego przypadku badz sprawy, wskazujac sposob rozstrzygnigcia w sprawach
biezacych, a takze w przysztosei.

W roku 2016 Rzecznik uczestniczyl w jednym szkoleniu.
7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
W 2016 roku Rzecznik nie podejmowal dzialan wynikajgcych z art.479 (38) Kpc
(niedozwolone klauzule umowne)

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczeiwym praktykom rynkowym,

W 2016 roku Rzecznik nie podejmowal dziatan wynikajacych z przepiséw

o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w post¢powaniu grupowym,

W 2016 roku Rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie, poniewaz konsumenci

nie zglaszali grupowo roszczen do jakiegokolwiek przedsiebiorcy.
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkod¢ konsumentow)
W 2016 roku Rzecznik nie wystepowal w sprawach o wykroczenie na szkode

konsumentéw.

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

W 2016 roku Rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie.




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

1.Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Aby by¢ $wiadomym uczestnikiem rynku towaréw i ushug nalezy posiada¢ odpowiedni
zasOb wiedzy z zakresu praw konsumenckich oraz posiadaé niezbedne informacje w
dochodzeniu swoich praw. Mozna stwierdzi¢, iz nadal $wiadomo$¢ przecietnego
konsumenta jest do$¢ niska. Przecigtny konsument nie zna swoich praw zwigzanych z
ustugami, sprzedaza towaréw. Dlatego waznym jest, aby prowadzi¢ szeroko zakrojona
cdukacje konsumencka w $rodkach masowego przekazu, wydawaé ulotki i materialy
informujagce w zakresie praw konsumenta ale rowniez materiaty skierowane do

przedsigbiorcow.

2.Whioski dotyczace pracy rzecznikéw.

W roku 2016 Powiatowy Rzecznik Konsumentow staral si¢ wykona¢ wszystkie
ustawowe zadania wynikajace z obowigzujacych przepisow. Warto zaznaczyé, iz na
wykonanie obowigzkéw Rzecznika przewidziano 4 godziny tygodniowo, co w praktyce
sprowadzato si¢ do przyjmowania konsumentéw i udzielaniu porad. Z konsultacji i porad
korzysta coraz wigcej chetnych, to z kolei wymusza zajecie si¢ problemami konsumentéw
poza wyznaczonymi godzinami urzedowania Rzecznika. Wobec powyzszego zachodzi

potrzeba zwigkszenia wymiaru czasu pracy dla Powiatowego Rzecznika Konsumentow.
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IV. TABELE

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2016R.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w: Ropczycach
Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem

I. Uslugi, w tym: 51

ubezpieczeniowa

finansowa (inne niz ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

N WO

dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz
nieczystosci

e
[y

telekomunikacja (telefony, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

CIO|I=|O(OIN|C|OIC|Wu oo

windykacyjne

inne 10

II. Umowy sprzedazy, w tym: 70

obuwie i odziez 23

wyposazenie mieszkania 3

sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 15

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty chemiczne i kosmetyki

5
7
artykuty spozywcze 0
3
0

zabawki

inne 14

III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 9
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw

konsumentow.

Przedmiot sprawy

Ilosé

wystapie
N ogodlem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

4

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepla,
wody, wywoz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

L}

I1. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

o1 (3

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV 1 AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na
odlegtos¢
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Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do

toczacych sie

postepowan.

Przedmiot sporu

7 R(V)zét;zr};gniecie sadu

pozytywne
(np.

uwzgledniajace negatywne
zadanie

w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

Ilos¢
ogolem

Powédztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowgq lub gwarancji
towarow

Powdédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powddztwa dotyczace
uznanija postanowienia
umownego za
niedozwolone

4.

Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towardw *

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$é ogétem)

** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilosé ogétem)

Tabela nr 4: Inne zadania:
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L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
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
konsumentéow
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy
Ropczyce, marzec 2017r.
Sporzadzit
Dariusz Kaznecki
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