Uchwata Nr VV/41/ 2003
Rady Powiatu w Kluczborku
z dnia 27 marca 2003 r.

w sprawie  zatwierdzenia sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Kluczborku w 2002 roku

Na podsawie art.38 ust.1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji

i konsumentéw ( Dz.U. nr 122 z 2000 r. poz. 1319 z p6zn. zm. ) Rada Powiatu
w Kluczborku uchwala, co nastepuje:

§1

Zatwierdza si¢ sprawozdanie z dzialalnosci  Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Kluczborku w 2002 roku stanowiace zatacznik do niniejszej uchwaty.

§2

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Przewodniczacy Rady

Macie] Mularczyk



Zalacznik Nr 1
do uchwaty Nr V/41/2003
z dnia 27 marca 2003r.

SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOWW
KLUCZBORKU ZA ROK 2002.

WSTEP | UWAGI OGOLNE O DZIALANOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W KLUCZBORKU W ROKU 2002 .

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Kluczborku powotany uchwata Rady Powiatu
w Kluczborku nr 1V/16/98 z dnia 29.12.1998 r. laczy swoja funkcje ze stanowiskiem
Sekretarza Powiatu.

Biuro rzecznika, w ktorym zatrudniona jest jedna osoba : inspektor do spraw
konsumentéw zapewnia wykonywanie ustawowych zadan rzecznika konsumentow.

W ubiegtym roku rzecznik konsumentéw uczestniczyt w réznej formie ( porady
osobiste, telefoniczne, interwencje , przygotowanie dokumentéw, mediacje, wszczete
postgpowania) w ponad 450 sprawach .

W poréwnaniu z rokiem 2001 odnotowano wzrost zgtaszanych skarg i wnioskéw 0 okoto
18%.

l. REALIZACJA ZADAN WYNIKAJACYCH Z USTAWY Z DNIA
15.12.2000 R. O OCHRONIE KONKURENCJI | KONSUMENTOW.

1. Bezplatne poradnictwo konsumenckie i informacja prawna w zakrese
ochrony interesdw konsumentow.

W okresie 2002 r. udzielono bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej dla konsumentéw tacznie 368 osobom.
Pomoc ta miata charakter porady telefonicznel badz tez pomocy bezposrednigj

w biurze rzecznika , niekiedy polegata na przygotowaniu dokumentéw ( zgtoszenia

reklamacji, wezwania do przedsichiorcéw, pozwy itp.) dla konsumentow decydujacych si¢ na

dochodzenie swoich roszczen bez udziatu rzecznika w prowadzonym postgpowaniu. .

Problematyka spraw , z jakimi zgtaszali si¢ do rzecznika konsumenci dotyczyta
zagadnien zwiazanych z powszechnym obrotem towardw i ustug: od spraw dotyczacych
naruszenia przez przedsiebiorcéw procedury przyjmowania reklamacji wadliwych towaréw

po wszczynanie postepowania sadowego dla dochodzenia roszczen .

Podobnie jak w roku 2001 najczescie) zgtaszano skargi dotyczace wad obuwia oraz

jakosci i montazu stolarki budowlane) .

Jednostkowo zglaszano skargi dotyczace dostawy energii cieplng (wygdrowane
stawki cenowe za dostarczane ciepto), ustug transportowych czy medycznych.
Przyktadowo :

- skarga na przewoznika publicznego (PPKS w Kluczborku), ktéry wycofat z przyczyn
ekonomicznych w okresie jesienno-zimowym jedyny autobus umozliwigjacy
mieszkancom wsi w poétnocno-wschodniej czesci powiatu dojazd do pracy w godzinach
wczesnorannych .



Przeprowadzona przez rzecznika mediacja spowodowata, ze przewoznik odstapit od
likwidacji tej linii autobusowey.

- porada udzielona konsumentowi o trybie skladania reklamacji w sprawie niewlasciwej
jakosci oleju opalowego dogtarczonego przez dystrybutora paliw  ptynnych,
co spowodowato - zdaniem konsumenta, awari¢ pieca c.o.

Strukture porad udzielonych konsumentom w okresie 2002 r. ilustruje zamieszczona
ponizej tabela:

Wyszczegolnienie Ogotem Porady telefoniczne | Pomoc bezposrednio
w biurze rzecznika
l. Ustugi, w tym:
bankowe, 12 3 9
finansowe, 14 4 10
ubezpieczeniowe, 6 2 4
systemy argentynskie, 1 1 -
telekomunikacyjne
(operatorzy, TV kablowa), 16 6 10
dogtawa enerqgii, 2 1 1
informatyczne, 7 4 3
motoryzacyjne (serwis), 13 5 8
transportowe, 1 - 1
turystyczne i hotelarskie, - - -
medyczne, 1 - 1
pralnicze, 1 1 -
remontowo-budowlane , 27 9 18
Uslugi ogotem: 101 36 65
[l . umowy sprzedazy
ogolem 267 88 179
Artykuty  gospodarstwa 16 7 9
domowego,
sprzet RTV 7 2 5
Artykuty spozywcze 4 1 3
Odziez, obuwie 156 55 101
Inne, w tym:
Pomoc w sporzadzeniu 14 - 14
wezwan i pozwow,
Formularze sadowe, 11 - 11
Meble, 20 6 14
Artykuty wyposazenia
wnetrz, 14 3 11
Telefony komérkowe, 16 11 5
Opakowania szklane, 5 3 2
[11. umowy poza
lokalem i na odlegtos¢ 4 3 1

Razem: 368 124 244



2.Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow .

Zakres skarg, w ktorych rzecznik podjat postgpowanie na wniosek konsumentow —
w sprawach ochrony ich praw i interesbw, w znacznej mierze pokrywata sie ze struktura
udzielanych porad.

Rowniez w te sferze dziatalnosci rzecznika dominowaty interwencje i wystapienia do
przedsiebiorcéw dotyczace niewtasciwej jakosci sprzedawanego obuwia oraz niewykonania
badz tez wadliwego wykonania ustug remontowo-budowlanych.

Wystapienia te miaty zréznicowane formy, uzaleznione od szeregu czynnikow: uzasadnienia
i udokumentowania przez konsumenta jego roszczen, postawy przedsichiorcy i jego woli
polubownego zakonczenia zaistniatego sporu itd.

Rzecznik , kierujac si¢ w swoich dziataniach priorytetem polubownego rozstrzygania
zaistniatych sporow pomiedzy konsumentami a przedsigbiorcami , prowadzit kazdorazowo
dziatania mediacyjne tak diugo, az postawa przedsicbiorcy nie stwarzata pewnosci, ze dalsze
kontynuowanie polubowne] drogi zaspokojenia stusznych i udokumentowanych roszczen
konsumenta nie odniesie zadnych pozytywnych skutkow, lecz moze wrecz narazi¢ jego
interes na szkode.

W tym migjscu nalezy zauwazyé, ze znaczny odsetek skarg konsumenckich na
naruszanie przez przedsighiorcow praw i interesow konsumentow znajdowat Swoja przyczyne
w braku wiedzy przedsiehiorcéw o obowiazujacych przepisach prawa.

Z powodu tgl niewiedzy dos¢ czesto zdarzalo si¢, ze przedsigbiorcy — pozostajac
w bledzie co do prawa, bez ztej woli odmawiali konsumentom zaspokojenia ich stusznych
roszczen.

Rzecznik konsumentOw stargjac Sie¢ zapobiegat tego typu sytuacjom podjat inicjatywe
popularyzacji wsrdd przedsicbiorcéw ( gtdwnie handlowcow) wiedzy o obowiazujacych
w tym zakresie przepisach prawa udostepnigjac im komplet aktow prawnych oraz stuzac
materiatami dotyczacymi wyktadni tych norm .

Poniewaz na terenie powiatu kluczborskiego nie dziata zadna organizacja samorzadu
handlowcow, dziatania informacyjne prowadzone byty przez rzecznika indywidualnie wobec
kazdego z zainteresowanych- zazwyczaj przy okazji kontaktow zwiazanych ze skargami
zgtaszanymi przez konsumentow.

Jako kontynuacje dziatan polubownych, w sprawach wymagajacych arbitrazu osoby
trzeciej, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kluczborku skierowat w okresie 2002 r.
10 wnioskéw do Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego .

Ze ziozonych wnioskow na korzys¢ konsumentéw rozpatrzone zostaty 4 sprawy,
1 wniosek rozpatrzono na niekorzys¢ wnioskodawcy, natomiast w pozostatych 5 sprawach
pozwany przedsi¢biorca odmowit zgody na polubowne rozstrzygniccie sporu.

Z ogolngj liczby 85 spraw ,w ktérych podjete zostato przez rzecznika postepowanie
w roznej formie , 61 spraw zostato zakonczonych pozytywnie, w 11 sprawach konsumenci
odgtapili od zgtoszonych roszczen badz uznano te roszczenia za niezasadne, natomiast
w przypadku 13 spraw postgpowanie jest kontynuowane.



Zamieszczona ponizej tabela ukazuje strukturg przedmiotowa spraw, w ktorych rzecznik
konsumentéw podejmowat wystapienia do przedsiebiorcéw dla ochrony praw i interesbw
konsumentéw .

Wyszczegolnienie Wystapienia do Zalatwione | Zatatwione Sprawa
przedsigbiorcow Pozytywnie | negatywnie w toku
- 0g6tem

Uslugi ogotem 32 21 3 8

W tym:

Bankowe, 2 2 - -

Finansowe, 2 2 - -

Ubezpieczeniowe, 2 2 - -

Systemy argentynskie, 2 - - 2

Telekomunikacja 3 2 1 -

( operatorzy, TV kablowa),

dogtawa enerqgii, 1 - - 1

motoryzacyjne (serwis) 1 1 - -

turystyczne, 1 - - 1

pralnicze, 2 1 1 -

remontowo-budowlane 14 10 - 4

medyczne, 1 1 - -

windykacyjne. 1 - 1 -

Il umowy sprzedazy 50 38 8

ogotem :

W tym:

Wyposazenie wngtrz

(AGD,RTV), 4 3 1 -

Odziez, 2 1 1 -

Obuwie, 41 32 6 3

Meble, 2 1 - 1

Art. motoryzacyjne, 1 1 - -

[11. umowy poza

lokalem i na odlegtos¢ 3 2 - 1

Razem 85 61 11 13

W powyzszym zestawieniu zauwazy¢ mozna, ze bardzo niewiele skarg dotyczyto np.
handlu artykutami spozywczymi, ustug turystycznych czy tez nieprawidiowosci dotyczacych
zawierania i wykonywania umow zawieranych na odlegtos¢ badz poza lokalem
przedsigbiorstwa.

Wydaje si¢, ze tak mata ilos¢ skarg w tych sferach obrotu towarowego i ustug nie
swiadczy o satysfakcjonujacej przecietnego konsumenta jakosci tych towaréw i ustug, lecz
wynika — jak w przypadku zywnosci, z niecheci konsumentéw do podejmowania drogi
skargowej dla dochodzenia roszczen wobec niewielkiel wartosci materialngl wadliwych
produktow, badz ( w przypadku ustug turystycznych ) — nie identyfikowania ich ze sprawami
wchodzacymi w zakres kompetencji rzecznika.

3. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.



Rzecznik konsumentéw kierujac sie w kazdej sprawie wola polubownego dziatania
dla ochrony praw i interesbw konsumentéw podejmowat droge sadowego dochodzenia ich
roszczen tylko w sprawach, kiedy roszczenia te byty udokumentowane w sposbb bezspornie
wykazujacy ich zasadnos¢ przy jednoczesne] niemoznosci ich zaspokojenia droga polubowna.

W roku 2001 wytoczonych zostato 10 powddztw cywilnych , w ktorych rzecznik
wystepowal narzecz konsumentdéw w powodztwach indywidualnych .

Wyrokiem korzystnym dla konsumentow zakonczonych zostalo 8 spraw,
2 powddztwa nie zostaty dotychczas rozpatrzone przez sad.

Wszystkie powodztwa dotyczyty spraw indywidual nych.

Ponadto w 3 sprawach zgtoszonych jako skargi konsumenckie , rzecznik dopatrujac
Si¢ naruszenia norm prawa karnego sporzadzit doniesienia do wiasciwe] migjscowo
prokuratury rejonowe] ( Sprawy dotyczyly wytudzenia kredytu przez przedsigbiorce,
kradziezy materialdw budowlanych na szkode konsumentki oraz umowy zawartej na
odlegtos¢ wykazujacej zamiar swiadomego wytudzenia pienigdzy ).

Ztozone do sadow powddztwa dotyczyty : egzekucji uprawnien konsumentéw
dotyczacych reklamacji i gwarancji towaréw uzytkowych, niewykonania lub nienalezytego
wykonania zobowiazan umownych przez przedsigbiorcow oraz naruszenia praw konsumentki
przy odstapieniu od umowy zawartej z przedsigbiorca poza lokalem przedsigbiorstwa.

Ponizej przedstawiono strukture powddztw na rzecz konsumentéw wytoczonych przez
rzecznikaw 2002 r.

1.Powddztwa dotyczace reklamacji i gwarancji towaréw uzytkowych ( przyktadowo ) :

a) powddztwo wniesione przeciwko sprzedawcy wadliwego obuwia, ktory pomimo
przedtozenia przez rzecznika opinii Sporzadzone] przez niezaleznego rzeczoznawcg
odmawiat uporczywie wykonania obowiazkow wynikagjacych z rekojmi za wady
Sprzedanego towaru.

Uzyskano prawomocny tytut wykonawczy — nakaz zaptaty wraz z klauzula wykonalnosci
oraz wezwano diuznika do zaptaty zasadzonej kwoty — wraz z kosztami procesowymi
terminie natychmiastowym.

b) Powddztwo wniesione przeciwko sprzedawcy sprzetu ogrodowego, odmawiajacego
zaspokojenia roszczen konsumenta z rekojmi za wady tego urzadzenia.

Uzyskano nakaz zaplaty zasadzajacy na rzecz konsumenta zwrot zaptaconej ceny wraz
z kosztami procesowymi, jednakze nie jest mozliwa egzekucja tego orzeczenia ssdowego,
gdyz pozwany w migdzyczasie zmart.

2. Powdédztwa dotyczace niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug.

a) Powodztwo przeciwko firmie budowlane] o wykonanie naprawy wadliwie wykonanych
prac tynkarskich.
Uzyskano prawomocny tytut wykonawczy ( wyrok zaoczny z klauzula wykonalnosci),
ktéry — po bezskutecznym wezwaniu pozwanych do wykonania tego wyroku, przekazany
zostanie do egzekucji sadowej ( ha zyczenie konsumentki wykonanie wyroku wstrzymano
do wiosny — ze wzgledu na niemoznos¢ wykonania tych napraw w okresie zimowym ).

b) Powddztwo przeciwko firmie produkujacej okna PCV nie wykonujace] zamdwien
pomimo pobrania od konsumentow zaliczki .



Konsument rozwiazat z pozwana firma umowe za jej zgoda, natomiast pomimo kolejnych
wezwan do zwrotu zaptacongj zaliczki, nie mégt odzyskaé pieniedzy.

Uzyskano nakaz zaptaty zasadzajacy na rzecz konsumenta roszczenie zgodnie ze
ztozonym powddztwem.

Nakaz nie jest prawvomocny.

3. Inne powodztwa.

a) Powddztwo przeciwko przedsiebiorcy dziatgjacemu poza lokalem przedsiebiorstwa
i oferujacemu konsumentom wykonanie ocieplenia drzwi oraz wymiany zamkéw na tzw.
antywtamaniowe, ktory po dozwolonym przez prawo odstapieniu przez konsumentke od
zawartej umowy odmawiat zwrotu otrzymanej zaliczki — pomimo kolejnych wezwan.
Uzyskano nakaz zaptaty — zgodnie ze ztozonym powddztwem.

Nakaz ten nie jest jeszcze prawomocny.

4. Wspoltdzialanie z Delegaturami Urzedu Ochrony K onkurencji i Konsumentow ,
organami Inspekcji Handlowe , Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentow.

a) Powiatowy Rzecznik Konsumentow nie skladat w okresie 2002 r. wnioskéw do
Delegatury UOKIK w Katowicach o wszczecie postepowania wyjasniajacego sprawie
stosowania niedozwolonych praktyk monopolistycznych przez przedsigbiorcow, gdyz nie
wplynela w tym czasie zadna skarga dotyczaca tego rodzaju praktyk.

b) Wspbtpraca z Inspekcja Handlowa ograniczata sie gtéwnie do wnioskowania przez
rzecznika o rozpatrzenie przez Staty Polubowny Sad Konsumencki dziatajacy przy
Opolskim Wojewddzkim Inspektoracie |nspekcji Handlowej] w Opolu skarg konsumentéw
na dziatalnos¢ przedsichiorcoéw ( sprawy o wykonanie zobowiazan sprzedawcy z tytutu
rekojmi lub udzielonej gwarancji). Ponadto Inspekcja Handlowa w Opolu sporzadzata na
prosbe rzecznika opinie 0 zasadnosci roszczen konsumenta — na podstawie przekazanych
do oceny reklamowanych towardw.

Podkresli¢ nalezy, ze Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kluczborku jest jednym
Z sygnatariuszy umowy trojstronngj powotujacej do dziatania Staty Polubowny Sad
Konsumencki przy WIIH w Opolu .

Umowa ta zogtal podpisana w siedzibie Opolskiego Wojewddzkiego Inspektoratu
Inspekcji Handlowej w Opolu w dniu 17.01.2002 r.

W minionym roku Inspekcja Handlowa na wniosek rzecznika przeprowadzita
1 kontrole¢ w zaktadzie mechaniki pojazdowe] — w zwiazku ze zlozonym przez konsumenta
doniesieniem prowadzeniu przez tego przedsicbiorce zaktadu bez wymaganego zgtoszenia do
gminy oraz dziatania na szkode konsumentéw.

Przeprowadzona kontrola czgsciowo potwierdzita zarzuty zawarte w doniesieniu.

5. Dzialania o charakter ze edukacyjno-infor macyjnym.
W minionym roku rzecznik zrezygnowat z prowadzenia w szkotach ponadgimnazjalnych

zngjdujacych si¢ na terenie powiatu kluczborskiego dziatalnosci o charakterze edukacyjno-
informacyjnym.



Decyzja ta podyktowana byla przeprowadzonymi przez ustawodawcg zmianami
legislacyjnymi : uchwaleniem w dniu 27.07.2002 r. ustawy o0 szczegélnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie przepisdbw Kodeksu cywilnego , ktéra weszta w
zycie z dniem 1.01.2002 r.

Ze wzgledu na diametralnie r6zne uregulowania prawne obowiazujace do 31.12.2002 r.
oraz po tg dacie, zrezygnowano z dzialan edukacyjnych, aby nie spowodowat
,» Zamieszania” w swiadomosci prawne] mtodych ludzi.

Dziatania te podjcte zostana w |1 kwartale 2003 roku.

Dla spopularyzowania posroéd konsumentdéw i przedsigbiorcow wiedzy o prawach
konsumenta, rzecznik udzielit w minionym roku 2 miniwywiadéw do NTO oraz 1 wywiadu
dla Radia Opole- rozgtosni w Kluczborku.

Podobnie jak w roku 2001, po kazde publikacji prasowe] nastgpowat gwattowny
wzrogt ilosciowy zgtaszanych do rzecznika skarg.

. WYKONYWANIE INNYCH ZADAN OKRESLONYCH W PRZEPISACH
ODREBNYCH .

1) Skargi dotyczace czyndéw nieuczciwej konkurencji stanowity niewielki margines
0gotu skarg zgtaszanych przez konsumentéw do rzecznika. Lacznie w ubiegtym roku
zgloszone zostaly 3 takie skargi .\Wszystkie zostaly zatatwione pozytywnie dla
konsumentéw. Dotyczyty uciazliwe] reklamy polegajacej na przesytaniu droga
pocztowa przez przedsicbiorce bez wczeSnigjszego zambwienia towarOw
( sztuczngj bizuterii, poradnikdw ), a nastepnie zadania od konsumentéw zaptaty za te
towary.

Po odestaniu do sprzedawcy nie zaméwionych towaréw oraz pisemnym wystapieniu
rzecznika wzywajacym — pod rygorem poinformowania Gtéwnego Inspektora Ochrony
Danych Osobowych 0 naruszeniu obowiazujacego prawa poprzez wykorzystywanie bez
zgody konsumenta jego danych, do zaprzestania nadsylania tych materiatdw,
przedsigbiorcy zaniechali tej praktyki.

2) W minionym roku do rzecznika konsumentéw wptynety 3 sprawy dotyczace
uprawnien konsumentéw wynikajacych z ustawy z dnia 2.03.2000 r. o ochronie
niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez
produkt niebezpieczny.
Jedna ze spraw, opisana szerzej w punkcie 3 ppkt 3a znalazta swdj finat w sadzie,
ktory zasadzit narzecz konsumentki roszczenia podniesione w pozwie.

Pozogtate 2 sprawy dotyczyly stosowania przez przedsiebiorcow w umowach
z konsumentami tzw. klauzul niedozwolonych, zakazanych z mocy ustawy w tego
typu umowach .

Cecha charakterystyczna tych spraw jest postawa przedsiebiorcéw stosujacych
w umowach klauzule niedozwolone: pomimo wystepowania do nich przez rzecznika
0 zaprzestanie takich dziatan, podtrzymuja oni  swoje  stanowisko
i odmawiaja konsumentom zwrotu $wiadczen przy odstapieniu od zawartych umow .

Z tg przyczyny ( gromadzenie materialu dowodowego do pozwu,
przediuzajaca si¢ korespondencja z przedsichiorca) sprawy te sa dtugotrwate.

Wszystkie dotycza jedne) ze spOtek prawa handlowego zajmujace] sie
sprzedaza samochodow w systemie argentynskim.



Kluczbork, dnia3 marca 2003 r.



