Uchwala Nr XX111/125/2008
Rady Powiatu w K luczborku
z dnia 23 kwietnia 2008 r.

w sprawie  zatwierdzenia sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Kluczborku w 2007 roku.

Na podstawie art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz.U. nr 50 z 2007 r. poz. 331), Rada Powiatu w Kluczborku uchwala, co
nastepuje :

8 1. Zatwierdza si¢ sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika KonsumentOw
w Kluczborku w 2007 roku stanowiace zatacznik do niniejszej uchwaty.

8 2. Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia

Przewodniczacy Rady

Mariusz Pienkowski



SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W KLUCZBORKU ZA ROK 2007.
WSTEP | UWAGI OGOLNE O DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA

KONSUMENTOW W KLUCZBORKU W ROKU 2007.

W okresie roku 2007 w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentow nastapita
reorganizacja: w dniu 26.04.2007r. uchwata Rady Powiatu w Kluczborku nr X1/59/2007 na
stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Kluczborku powotano z dniem
1.05.2007r. Janusza Kuliberde- dotychczasowego inspektora d.s. ochrony konsumentow

w Biurze Rzecznika.
Rzecznik wykonuje swoje obowiazki jednoosobowo, jednakze struktura taka jest

wystarczajaca dla wykonywania zadan rzecznika konsumentéw okreslonych w ustawie

z dnia 16.02.2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.U. nr 50 z 2007r. poz. 331).
W minionym roku rzecznik konsumentow uczestniczyt w réznej formie (porady osobiste i
telefoniczne, interwencje, przygotowanie dokumentéw, mediacje, wszczete postepowania)

taczniew 362 sprawach .

W poréwnaniu z rokiem 2006 odnotowano nieznaczny spadek ilosci zgtaszanych skarg
(o0 okoto 7 %), co od kilku lat rysuje si¢ jako tendencja stata.

l. REALIZACJA ZADAN WYNIKAJACYCH Z USTAWY Z DNIA 16.02.2007
R. O OCHRONIE KONKURENCJ | KONSUMENTOW.

1. Bezptatne poradnictwo konsumenckie i informacja prawnaw zakresie ochrony
interesbw konsumentow.

W okresie 2007r. udzielono bezplatnego poradnictwa konsumenckiego,
informagji prawnej oraz pomocy w przygotowaniu dokumentacji procesowej dla

konsumentow lacznie 347 osobom.

Pomoc ta miata zr 6znicowany charakter: od porady telefonicznej badz tez
pomocy bezposrednig w biurze rzecznika po przeprowadzong mediacj ¢ pomiedzy

konsumentem, a przedsigbiorca lub tez przygotowanie dokumentow procesowych



(zgtoszenia reklamacji, wezwania do przedsigbiorcow, pozwy, formularzeitp.) dla
konsumentow decydujacych si¢ na dochodzenie swoich roszczen bez udziatu r zecznika w

prowadzonym postgpowaniu.

Problematyka spraw, z jakimi zglaszali si¢ do rzecznika konsumenci dotyczyla
zagadnien zwigzanych z powszechnym obrotem towar 6w (ustug) obg muj ac szeroko

rozumiane postepowanie reklamacyjne.

Tradycyjne, od kilku juz lat najczescigj zgtaszanymi przez konsumentow byly
skargi dotyczace odmowy uznania przez sprzedawcow reklamacji obuwia oraz jakosci i
montazu stolar ki budowlangj, jakosci ustug remontowo-budowlanych i wnioski 0 pomoc

w odstapieniu od uméw zawartych poza lokalem przedsi¢biorstwa.

| stotnemu zmnigj szeniu ulegta ilos¢ skarg konsumenckich dotyczacych jakosci
ustug telekomunikacyjnych (w tym dostepu do platform telewizji cyfrowej i telewizji
kablowe))- z 43 w roku 2006 do 14 w roku sprawozdawczym, co stanowi spadek o okolo

66%.

Na statym poziomie utrzymuje si¢ ilosé skargo konsumenckich dotyczacych
niewlasciwej jakos¢ obuwia oraz nieprawidlowosci, jakich dopuszczaj g Sie sprzedawcy

podczas rozpatrywania zgtaszanych im reklamacji tego obuwia.

Tradycyjnie, od kilku lat Rzecznik K onsumentéw kor zysta —w przypadkach
odmowy uznania reklamacji obuwia przez sprzedawcow, z pomocy r zeczoznawcow
Opolskiego Wojewddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej w Opolu, ktérych opinie o
jakosci reklamowanego obuwia stanowia wazna pomoc w dochodzeniu od

przedsi¢biorcoéw uzasadnionych roszczen konsumentow.

Na podkreslenie zastuguj e fakt, ze coraz wigkszy odsetek sporzadzanych przez

rzeczoznawcow OWIIH w Opolu opinii o jakosci reklamowanego obuwia nie potwierdza



roszczen zgtaszanych przez konsumentow, a stwierdzane niezgodnosci zumowag
wynikaja  z przyczyn uszkodzen mechanicznych lub uzytkowania w sposob niezgodny

z przeznaczeniem obuwia.

Jednostkowo zgltaszano skargi dotyczace: jakosci ustug motoryzacyjnych, ustug
turystycznych oraz uchylania si¢ gwarantéw od odpowiedzialnosci za wykonanie umow

gwarancyjnych.
Przyktadowo :

- skarga konsumenta na wykonawce ustugi naprawy automatycznej skrzyni biegéw
w samochodzie osobowym. Po wykonangj naprawie gtéwne o fakturowanych kosztach
naprawy w wysokosci okoto 2.500 z1, skrzynia ta ulegta catkowitemu zniszczeniu po

przebiegu okoto 1.800 km.

Podj eta przez tut. Rzecznika mediacja miedzy konsumentem a przedsiebiorca
umozliwila zawar cie pisemneg ugody, ha mocy ktore przedsigbiorca (mechanik)
zobowigzal si¢ do dostar czenia analogiczneg), sprawnegj i dobrym stanie skrzyni oraz j g

nieodptatnego montazu.

- skarga konsumentow (maltzenstwa) na organizatoraimprezy turystycznej (wycieczki
zagraniczng), ktory — ze wzgledu na nie zachowanie nalezytej starannosci w trosce

0 mienie jg uczestnikow, zagubit caty bagaz konsumentow.

W trakcie przeprowadzonych przez Rzecznika dziatan mediacyjnych, organizator
imprezy uznal zasadnosé zgtaszanych roszczen i w efekcie uzgodniono miedzy

stronami wysokos¢ odszkodowania za bagaz.

Pomimo, ze kwota odszkodowania zaproponowanego przez organizatora imprezy

byla nizsza, niz wartos¢ utraconego bagazu wyceniona przez konsumentow — ze wzgledu



na trudnosci udokumentowania r zeczywistel wielkosci poniesiong straty, konsumenci

zrezygnowali z drogi procesows.

- Skarga konsumentki na odmowe wykonania przez gwaranta naprawy telefonu

komorkowego w zakresie udzielongj na ten telefon gwarangji.

Gwarant odméwit nieodplatng) naprawy telefonu komor kowego powolujac sig¢ na
opini¢ autoryzowanego serwisu gwarancyjnego, z ktoregl wynikalo, ze telefon ten

zalany byl ciecza, co spowodowalo jego niesprawnos¢.

Tymczasem konsumentka uzyskata opini¢ rzeczoznawcy OWIIH w zakresie
telefonii komoérkowej, ze telefon ten poddany byl nieudolngj probie naprawy z uzyciem
zaawansowanych technologii naprawczych dostgpnych jedynie w specjalistycznych
serwisach, na skutek ktérej goracym powietr zem uszkodzono tasme transmigji danych,

co spowodowato catkowitg niesprawnos¢ telefonu.
W wyniku pisemng interwencji Rzecznika skierowanej do gwarantai popartej
wspomniang wyzej opinia, konsumentka otr zymata nowy, sprawny telefon analogicznej

marki.

Strukture porad i pomocy udzielongl konsumentom w okresie 2007r. ilustruje

zamieszczona ponizej tabela:



Wyszczegblnienie

|. Ustugi, w tym:

. bankowe

. finansowe

. ubezpieczeniowe

. telekomunikacyjne
(operatorzy, TV kablowa)
. dostawa mediow kom.
- informatyczne

. motoryzacyjne (Serwis)
. turystyczne

. pranicze

. remontowo - budowlane
. inne

Uslugi ogétem:

Pomoe bezposrednio
w biurze rzecznika

[I. Umowy sprzedazy,
w tym:
. artykuty gospodarstwa
domowego, sprzet RTV
. artykuty spozywcze
. 0dziez, obuwie
. inne, w tym:

- pomoc W sporzadzeniu
wezwan | pozwow

- formularze sadowe

- meble

- artykuty wyposazenia
wnetrz

- telefony komorkowe

Umowy sprzedazy ogdtem:

1. Umowy poza lokalem i

na odlegtosé:

RAZEM:




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

Istotna czgs¢ skarg zgtoszonych do rzecznika zatatwiana byta w formie interwencji
osobiste] lub w postaci wystapien pisemnych do przedsi¢biorcow.

Interwencje podejmowane byty wéwczas, gdy siedziba przedsi¢biorcy miescita si¢ na
terenie miasta Kluczborka i jednoczesnie istota skargi stwarzata perspektywy zaspokojenia
zgtaszanych przez konsumentow roszczen w formie ugodowsj, mediacyjnej.

Jezeli natomiast bedacy strona skargi przedsigbiorca miat swoja siedzib¢ poza
Kluczborkiem, albo przedmiot skargi wskazywat, ze czynnosci procesowe podejmowane
przez tut. Rzecznika Konsumentéw niekoniecznie doprowadza do zaspokojenia zgtoszonych
roszczen na drodze polubownej, wéwczas podejmowane byly dziatania w formie wystapien
pisemnych, gdyz tylko takie czynnosci Rzecznika zabezpieczaty udokumentowanie czynnosci
procesowych w formie dowodoéw materialnych.

Réwniez w tg sferze dzialalnosci rzecznika dominowaty skargi dotyczace
niewlasciwe] jakosci sprzedawanego obuwia oraz niewykonania badz tez wadliwego
wykonania ustug remontowo-budowlanych.

Czynnosci podejmowane przez Rzecznika w kazde] sprawie uzaleznione byty od
poziomu udokumentowania skarg przez konsumentow, postawy przedsigbiorcy wobec
zglaszanych roszczen oraz indywidualnego, grupowego badz publicznego charakteru
zaistniatego sporu.

Jak wspomniano wyzej, zawsze jako priorytetowe stosowano dziatania polubowne,
stargjac si¢ zaspokoi¢ stuszne i udokumentowane roszczenia konsumentéw w drodze dziatan
mediacyjnych.

Dziatania polubowne prowadzone byty do czasu, do kiedy postawa przedsighiorcy nie
stwarzata pewnosci, ze dalsze kontynuowanie polubownej drogi zaspokojenia roszczen
konsumenta nie odniesie zadnych pozytywnych skutkéw, lecz moze wrecz narazi¢ jego
interes na szkode.

Istotna grupe skarg - ze wzgledu na naruszenie grupowego interesu konsumentéw
stanowity skargi na dziatalno$¢ operatorow telekomunikacyjnych, ktérzy- w sposdb nie
uzasadniony zaréwno stanem faktycznym oraz trescia umow zawieranych z konsumentami
0 ustugi telekomunikacyjne (w tym o dostep do telewizji cyfrowej), wykorzystujac Swoja
Znaczaca pozycje na rynku tych ustug oraz posiadany potencjat sfery windykacji naleznosci,
Wrecz nagminnie naruszaja prawa i interesy konsumentéw wynikajace z przepisow
obowiazujacego prawa, calkowicie dowolnie traktujac przy tym zapisy postanowien
zawieranych z konsumentami uméw.

Przyktadem moze by¢ materia skargi zgloszone] przez konsumenta w sprawie
jednostronnej zmiany warunkéw umowy o dostep do platformy telewizji cyfrowej dokonana
przez jednego z najwigkszych operatorow tej telewizji w kraju.

Konsument ten zawart z operatorem telewizji cyfrowej umowe na czas okreslony- 13
miesiecy i dostepem — w ramach otrzymanej promocji, do niektérych kanatéw kodowanych
za oplata miesieczna w kwocie 35 zt.

Po okoto 4 miesiacach obowiazywania umowy, operator telewizji zmienit jej warunki
w sposob jednostronny, zadajac za dostep do kanatdbw kodowanych udostepnionych
konsumentowi w ramach wczesniej zawartey umowy, dodatkowej doptaty do abonamentu
miesi¢cznego w wysokosci 25 zt miesigcznie.

Kiedy konsument, nie akceptujac jednostronnej podwyzki abonamentu przez operatora
nie podpisat aneksu do umowy akceptujacego podwyzke, operator zazadat od niego
kilkusetztotowej kary umownej za zerwanie umowy przed terminem.



Konsument — opierajac si¢ na postanowieniach umownych, zazadatl kontynuowania
Swiadczenia w sposdb ustalony zawarta umowa, lecz operator odméwit swiadczenia ustugi
w umowionym zakresie.

Poniewaz dziatania mediacyjne podejmowane przez Rzecznika w formie wystapien do
tego przedsicbiorcy pozostawaly bezskuteczne, skierowany zostal do Urzedu Regulagji
Telekomunikacji wniosek o mediacj¢ z operatorem.

Do dnia sporzadzenia sprawozdania sprawa ta nie zostata jeszcze zakonczona.

Podobnie jak w latach ubiegtych prowadzono wsrdd przedsigbiorcow dziatalnosé
popularyzujaca wiedzg¢ 0 obowiazujacym stanie prawnym w  zakresie zawierania
i wykonywania uméw z udziatem konsumentdéw, poprzez przekazywanie im materialdw
dotyczacych wyktadni i stosowania norm obowiazujacego prawa.

W okresie 2007r. do Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego przy OWIIH
w Opolu skierowano 3 wnioski 0 rozpoznanie skarg konsumenckich.

W sprawach 2 ztozonych wnioskéw zawarta zostala pisemna ugoda o tresci
zgtoszonego przez Rzecznika roszczenia, natomiast 1 skarge oddalono jako niezasadna.

Z ogolngj liczby 15 spraw, w ktérych podjete zostato przez rzecznika postgpowanie
w réznej formie, 13 spraw zostato zakonczonych pozytywnie dla konsumentéw, natomiast w
przypadku 2 spraw postgpowanie jest kontynuowane.

Zamieszczona ponizej tabela ukazuje strukture przedmiotowa spraw, w ktorych rzecznik
konsumentéw podejmowat wystapienia do przedsigbiorcéw dla ochrony praw i interesdw
konsumentow .

Wyszczegdblnienie Wystapienia do Zatatwione | Zatatwione Sprawa
przedsigbiorcoéw pozytywnie | negatywnie w toku
- ogbtem

Uslugi ogdtem 7 6 - 1

Wtym:

finansowe, 1 1 - -

telekomunikacja

( operatorzy, TV kablowa), 2 1 - 1
remontowo-budowlane 1 1 - -
transportowe 2 2 - -
motoryzacyjne 1 1 - -
Il umowy sprzedazy

ogbtem : 6 5 - 1
W tym:

Wyposazenie wngtrz 4 3 - 1
(AGD,RTV),

Art. motoryzacyjne, 1 1 - -
inne 1 1 - -
[11. umowy poza

lokalem i na odlegtosé 2 2 - -
Razem 15 13 - 2

Wobec minionych lat widoczny jest spadek spraw wymagajacych koniecznych
interwencji Rzecznika u przedsigbiorcéw, co — jak si¢ zdaje, wynika ze wzmozonej
popularyzacji medialne] zagadnien zwiazanych z ta Sfera obrotu gospodarczego i sredniego
wzrostu swiadomosci spotecznej w tej dziedzinie.

3. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow.



W minionym roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Kluczborku nie kierowat do
sadow powszechnych powodztw w sprawach konsumenckich, przygotowat natomiast dla
konsumentéw, ktorzy zdecydowali si¢ dochodzi¢ swoich roszczen od przedsiebiorcow na
drodze sadowej 17 pozwdw wraz z dokumentacja procesowa i 19 wezwan.

Droga sadowa dochodzenia roszczen od przedsigbiorcow podejmowana byta tylko
w sprawach, kiedy roszczenia konsumentéw- w opinii Rzecznika, byty udokumentowane w
sposob bezspornie wykazujacy ich zasadnos¢ przy jednoczesnej niemoznosci zaspokojenia
droga polubowna.

Sprawy, w ktorych przygotowano dla konsumentow powddztwa, dotyczyty miedzy
innymi:

- roszczenia konsumentki wobec wykonawcy dzieta: schodéw drewnianych z tytutu
wykonania tego dzieta w sposdb nie dokonczony i z wadami (pomimo zaptaty przez
konsumentke ustalonej umowa naleznosci).

Konsumentka zaméwita u przedsigbiorcy wykonanie schodéw drewnianych
z materiatu wykonawcy.

Przed oddaniem dzieta zaptacita wykonawcy cata umowiona naleznos¢, gdyz ten
nalegat na zaptate ttumaczac sie niezbednymi zakupami materiatow do warsztatu.

Wykonawca przed ukonczeniem dzieta przerwat wykonanie schodow — rzekomo
z przyczyn od niego niezaleznych, jednakze — pomimo znacznego uplywu czasu
i kilkakrotnych pisemnych wezwan, schodéw nie dokonczyt ani tez nie usunat zgtoszonych
wad.

Konsumentka, opierajac si¢ na opinii rzeczoznawcy OWIIH w Opolu, zwrécita si¢
o pomoc do Rzecznika Konsumentow, ktory uznajac zasadnos¢ zgtoszonych roszczen,
sporzadzit pozew o obnizenie ceny o okoto 1/3 zaptacone] kwoty.

Sprawa trafita do sadu, ktory nakazem zaptaty orzeki, ze wykonawca dzieta ma
zwroci¢ konsumentce zadana powddztwem kwote.

Nakaz ten jest prawomocny.

- Roszczen konsumentki z tytutu niezgodnosci zakupionego towaru (paneli podiogowych)
Z zawarta Umowa.

Konsumentka zakupitaw sklepie z materiatami budowlanymi panele podtogowe.

Po bardzo krétkim czasie od ich montazu okazato sig, ze wierzchnia warstwa tych
paneli na znacznej powierzchni ztuszcza si¢ i traci wierzchnia warstwe, wigc konsumentka
zgtosita do sprzedawcy reklamacje z odpowiedzialnosci sprzedawcy za zgodnos¢ towaru
Z umowa i roszczeniem wymiany paneli na inne, nowe oraz zwrotu kosztéw ich montazu,
demontazu i ponownego montazu.

Poniewaz sprzedawca odméwit uznania zgtoszonej reklamacji, uzasadnigjac swoje
stanowisko rzekomym zniszczeniem paneli kotkami krzesta obrotowego, konsumentka
zwrdcita si¢ z wnioskiem do rzeczoznawcy OWII w Opolu o sporzadzenie opinii o jakosci
paneli.

Opiniataw catosci potwierdzita, ze uszkodzenia powierzchni paneli spowodowane sa
wylacznie ich niewltasciwg jakoscia, gdyz w miejscu uszkodzen nie uzywa si¢ jakichkolwiek
sprzetow ( miejsce to znajduje si¢ w srodkowej czesci pokoju), natomiast w okolicy krzesta
obrotowego nie wystepuja na panelach zadne uszkodzenia.

Pomimo przedstawienia wspomnianej opinii sprzedawcy, ten podtrzymat swoje
stanowisko wobec zgtoszonej reklamacji, wiec Rzecznik Konsumentéw- wyczerpawszy droge
polubowna, nawniosek konsumentki sporzadzit dla niej powodztwo.

Sprawa pozostaje w toku.

4. Wgpdldziatanie z Delegatura Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow ,
organami Inspekcji Handlowe , Inspekcji Sanitarne oraz organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentow.



a) Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie sktadat w okresie 2007r. wnioskéw do
Delegatury UOKIK w Katowicach 0 wszczecie postgpowania wyjasniajacego sprawie
stosowania niedozwolonych praktyk monopolistycznych przez przedsigbiorcow, gdyz nie
wptynelaw tym czasie zadna skarga dotyczaca tego rodzaju praktyk.

b) Wspdtpraca z Inspekcja Handlowa ograniczata sie gtdwnie do wnioskowania przez
rzecznika o sporzadzenie opinii 0 obuwiu i odziezy w zakresie zasadnosci roszczen
konsumentéw — na podstawie przekazanych do oceny reklamowanych towaréw.

5. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W minionym roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przeprowadzit w szkotach
ponadgimnazjalnych : Zespole Szkét Ponadgimnazjalnych nr 2 w Kluczborku , Zespole Szko6t
Ogolnoksztatcacych  w  Kluczborku oraz  Wojewddzkim  Osrodku  Doksztatcania
i Doskonalenia Zawodowego, cykl zaje¢ o charakterze edukacyjnym dla mtodziezy uczacej
si¢ w tych szkotach.

Zajeciami tymi w wymiarze tacznym 26 godzin objgto ponad 260 uczniow tych szkot.

Zgjecia te odbywaly si¢ na podstawie programu realizowanego przez Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich ,,Masz prawo- edukacja mtodych konsumentow”

Podczas zaje¢ wszyscy uczestnicy otrzymali materialy edukacyjne z zakresu
zagadnien konsumenckich sponsorowane przez SKP.

Ponadto, niezaleznie od tego programu edukacyjnego, Rzecznik na zaproszenie
nauczycieli zawodu w WODIDZ, w ramach zaje¢ dydaktycznych programowych,
przeprowadzit z uczniami tacznie 10 godzin zaj¢¢ — gtownie dla ucznidéw klas handlowych

Dla spopularyzowania posréd konsumentdéw i przedsigbiorcow wiedzy o prawach
konsumenta, rzecznik udzielit w minionym roku 6 wywiadéw do Nowej Trybuny Opolskiegj
oraz 4 wywiady dla Radia Opole.

Wszystkie one dotyczyty zagadnien zwiazanych ze stosowaniem w praktyce
przepisow prawa konsumenckiego.

Ponadto, w ,Kulisach Powiatu” zamieszczony zostat w minionym roku 1 artykut
autorstwa rzecznika konsumentow.

. WYKONYWANIE INNYCH ZADAN OKRESLONYCH W PRZEPISACH
ODREBNYCH .

1) Do rzecznika w okresie roku 2007 zgtoszonych zostalo 11 skarg dotyczacych
naruszania przez przedsiebiorcow przepisdw ustawy z dnia 2.03.2000 r. o ochronie
praw konsumentow i odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt
niebezpieczny, a dotyczace umow zawieranych na odlegtos¢ i poza lokalem
przedsigbiorstwa.

Sprawy te zostaty we wszystkich przypadkach zakonczone z pozytywnym dla
konsumentow skutkiem.

W jednej ze spraw, nawniosek Powiatowego Rzecznika Konsumentdéw wszczeta
postepowanie prokuratura, gdyz czyn przedsigbiorcy wobec konsumenta miat charakter
przestgpczy.

2) W minionym roku do rzecznika konsumentéw nie wptynety od konsumentéw skargi
dotyczace stosowaniaw umowach klauzul abuzywnych.

Kluczbork, dnia 11 marca 2008 r.



