Zarzadzenie Nr 21/2013
Starosty Groéjeckiego

Z dnia 26 marca 2012r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania Powiatowego Rzecznika

Konsumentow w Gréjcu z dzialalnosci w 2012r.

Na podstawie art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o0 samorzadzie powiatowym
(Dz. U.z2001 r. Nr 142. 1592 ze zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
O ochronie konkurencji i konsumentow ( Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm. ) zarzadzam co
nastepuje :

§1
Zatwierdzi¢ sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Gréjcu

z dzialalno$ci w 2012r. ( w brzmieniu stanowiacym zatacznik do niniejszego zarzadzenia).

§2

Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentow

§3

Zarzadzenie w chodzi w zycie z dniem podj¢cia.
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BIURO POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

ul. Pitsudskiego 59 tel. (048) 665-11-00
05-600 Grojec fax.(048) 665-11-15
http://lwww.grojec.pl e-mail:prk@grojec.pl
RzK 730.01.2013 Grojec 2013-03-26
Pan Marian Goérski
\(\ Starosta Powiatu Gréjeckiego
s NN b

Zgodnie z ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przeklada Staroécie Powiatu Grojeckiego do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku 2012 r. Sprawozdanie
zostalo wystane takze do Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w

Warszawie.
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Sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

za 2012 r.

1. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonywal zadania Samorzadu Powiatowego w
zakresie ochrony praw konsumentéw na podstawie ustawy z dnia 5 czerwca 1998r.
0 samorzadzie powiatowym oraz ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsument6éw. Instytucja Rzecznika jest podmiotem stuzacym ochronie konsumenta jako
najstabszego podmiotu wystepujacego na rynku przed nieuczciwymi praktykami, ktore
stosuja przedsigbiorcy. Jako reprezentant grupy moze wytoczy¢ powddztwo w zakresie
dochodzenia roszczen w postepowaniu grupowym zgodnie z ustawa z dnia 17 grudnia
2009r.W Biurze Rzecznika Konsumentéw w Gréjcu jest zatrudniona jedna osoba, czyli
Rzecznik Konsumentéw. Na stanowisku Rzecznika Konsumentow pracuje od 1999r.
Posiadam  wyksztalcenie wyzsze: ukonczylem studia magisterskie na Uniwersytecie
Warszawskim Wydzial Dziennikarstwa i Nauk Politycznych oraz Helsinska Szkole¢ Praw
Cztowieka. Od 2012r. roku nie nastapita zmiana w stanie kadrowym w Biurze Rzecznika.
Rzecznik Konsumentéw zapewnia konsumentom pomoc prawng w  indywidualnych

sprawach konsumenckich. Stanowisko pracy ma staty dostep do Internetu.

I REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Zadania Rzecznika Konsumentéw okreslaja przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw art. 42. Rzecznik Konsumentéw nie posiada uprawnien
kontrolnych. Do Biura Rzecznika przychodzg interesanci po réznego rodzaju porady prawne i
informacje prawne zaréwno dotyczace réznych przedsigbiorcow jak i skarg na ustugi i
instytucje. Podobnie jak w latach poprzednich Rzecznik Konsumentow po zapoznaniu si¢ z
dokumentacja udziela porady prawnej lub kieruje taka osobg do odpowiedniej instytucji np;
Sadu Rejonowego, Prokuratury Rejonowej, Komornika, Policji. Konsumenci zglaszajacy sie
do Biura Rzecznika sa proszeni o zlozenie swojej skargi pisemnie wraz ze wszystkimi

dokumentami. Po otrzymaniu ustnej porady petenci otrzymuja broszury informacyjne, ktére
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Rzecznik dostaje od réznych instytucji i organizacji zajmujacych si¢ ochrona konsumentow.
W szczegélnosci osobom starszym pomagam wypeini¢ pozwy do sadu, sprawdzam
wypelnione gotowe formularze. Na stronie internetowej znajduja si¢ wzory gotowych pism do
pobrania: odstgpienie od umowy na odleglosc, protokét reklamacyjny, wzor pisma
reklamacyjnego o niezgodnosci towaru z umowa. Informacje o waznych kampaniach
edukacyjnych byly umieszczane na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Grojcu
oraz rozsylane do medioéw lokalnych. Rzecznik Konsumenta podobnie jak w ubieglym roku
udzielal porad na antenie Radia Mazowsze w audycji ,,Gos¢ Dnia” lub w serwisach
informacyjnych. Do Biura Rzecznika Konsumentéw zglaszaly sig osoby z prosba o
udostgpnienie réznych materialéw z zakresu praw ochrony konsumentow. Wszelkie broszury
oraz kserokopie dokument6w i ustaw konsumenci otrzymuja nieodptatnie. W 2012r. znaczaco
wzrosta liczba 0s6b przychodzacych po porade jak odstapi¢ od umowy zawartej na pokazie w
placowkach o$wiatowych, hotelu lub w trakcie wycieczki polaczonej z pokazami. Na terenie

powiatu byly rozdawane broszury edukacyjno — informacyjne.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W 2012r. nie byly sktadane wnioski i podejmowane inicjatywy w zaKkresie zmian prawa
miejscowego do samorzadow terytorialnych. Kilka osob zgtosilo si¢ z prosba o informacje:
jak zmienig si¢ przepisy odnosnie odpadow komunalnych oraz jakie beda nowe oplaty.
Osoby te byly kierowane do Urzgdow Miast lub Gmin na terenie Powiatu Groéjeckiego.
Zglosit sie tez obywatel Bulgarii - handlarz z Gieldy Samochodowej w Stomczynie odnosnie
wysokoéci oplat, zostal odestany do organizatora gietdy samochodowej Automobilklub

Rzemieslnik.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

W 2012r. wickszo§¢ spraw zgtaszanych przez konsumentéw dotyczyta reklamacji towaré6w
i ustug. Znaczna cze$¢ spraw z jakimi zwracali sig petenci nie miata charakteru
konsumenckiego wiec byli oni kierowani do odpowiednich instytucji np.; Urzedu
Skarbowego. Jak wynika z rozméw z konsumentami sadza oni , ze Rzecznik moze ukara

przedsigbiorce za niewlasciwe dziatanie. Osoby takie byly kierowane do Inspekcji
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Handlowej. W 2012r. wzrosta liczba konsumentéw skarzacych sie na sprzedawcow, ktdrzy
odsylaja ich przy sktadaniu reklamacji do producenta lub do roznych serwisow. Porady w
2012r. polegaly na analizowaniu zapiséw konkretnej umowy, warunkow karty gwarancyjnej,
przygotowanie lub pomoc w wypetnieniu formularzy reklamacyjnych, odstapien od umowy,
pozwéw. Petenci otrzymywali tez akty prawne 1 broszury informacyjne wraz z aktualnymi
zmianami w przepisach. Najwigksza grupg zglaszang w 2012r. stanowily sprawy zwigzane z
ustugami telekomunikacyjnymi. Druga grupe oséb stanowili konsumenci, ktérzy zawierali
umowy poza lokalem i na odleglos¢ czyli zakupy na kredyt. Sprawy reklamacji obuwia,
odziezy oraz sprzetu RTV i AGD byly na podobnym poziomie jak w ubieglym roku.
Wieksza liczba 0s6b niz w roku ubiegltym zgtosita si¢ z kiopotami przy rejestracji na serwisie
pobieracze.pl, zakupach przez Internet, kredytach i pozyczkach. Zwigkszyla sig¢ liczba osob
przychodzacych po porad¢ zwiazang z ustugami dostawy energii i wywozem odpadéw
komunalnych. Osoby starsze przychodzily proszac o pomoc, bo braty udzial w pokazie na
ktorym podpisali umowe zakupu rzeczy na kredyt. Zwigkszyla sig liczba os6b zglaszajacych
sprawy dotyczace kredytow i pozyczek tzw. “chwilowek”. W 2012r. prowadzilem mediacj¢
w kilku sprawach pomiedzy konsumentem, a przedsigbiorca, co doprowadzito do
pozytywnego rozpatrzenia reklamacji. Informowatem Inspekcje Handlowa o réznych
nieprawidtowosciach zwiazanych ze sprzedaza. Osoby zglaszajace si¢ do Biura Rzecznika
byly kierowane ze swoimi sprawami do instytucji, ktore powinny pomoc im w zatatwieniu
spraw: Prokuratury, Sadu Pracy, Policji, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji
Elektronicznej, Rzecznika Praw Obywatelskich, Ubezpieczonych, Rzecznika Praw Pacjenta,
Biura Informacji Kredowej i Gospodarczej, Europejskiego Centrum Konsumenckiego. W
placowkach o$wiatowych 1 kulturalnych byly rozdawane broszury  edukacyjno —
informacyjne. Tak jak w ubiegtym roku do Biura Rzecznika Konsumentow zglaszali si¢
uczniowie i studenci z prosba o udostgpnienie réznych materiatow odnosnie praw

konsumentow.

W 2012 roku do Biura Rzecznika Konsumentéw pisemnie zgloszono 166 spraw. Statystyka
nie obejmuje oséb, ktére zglosily si¢ do naszego biura z pro$ba o poradg, pomoc przy
napisaniu réznych pism i wnioskéw do przedsigbiorcow. Liczba ta nie dotyczy tez osob,
przynoszacych dokumenty do Biura Rzecznika Konsumentéw. Osoby te zostaly skierowane
do innych instytucji, ktore powinny zajaé si¢ ich sprawa (spoldzielnie mieszkaniowe,

komornicy, sady). Swoje problemy z zarzadca  zglaszali przedstawiciele wspdlnot



mieszkaniowych z Gréjca i Warki. Sprawy dotyczyly probleméw administracyjnych w
zwiazku z prowadzeniem funkcji zarzadu nieruchomosci w imieniu mieszkancow.
Przedsiebiorcy z terenu powiatu grojeckiego zglaszali si¢ z prosba o informacje o
obowiazujacych przepisach odnosnie reklamacji, gwarancji, zwrotu towaru. Przedsig¢biorcy
pytali w jaki sposéb moga dochodzi¢ swoich praw w sporze z innym przedsigbiorca, jezeli
zostali oszukani lub dostarczony towar byt inny niz zamawiali. Petenci zglaszajacy si¢ do
naszego biura otrzymywali informacj¢ o dziatalnosci: Arbitra Bankowego, Rzecznika
Odbiorcéw Paliw przy Urzedzie Regulacji Energetyki, Rzecznika Praw Pacjenta,
Ubezpieczonych. Osoby reklamujace ustugi pralnicze, zywnos¢, artykuly chemiczne byly
kierowane do Inspekcji Handlowej. Liczba porad telefonicznych utrzymata si¢ na tym samym
poziomie co w ubieglym roku ( 216).

W 2012 najwieksza liczbe skarg — 30 odnotowano w sprawach zwiazanych z uslugami
telekomunikacyjnymi. Niektore umowy byly zawierane przez telefon z konsultantem danej
firmy. Sprawy dotyczyly kar za wczesniejsze rozwigzanie umowy, nieprawidlowych faktur
za rachunek, problemu mniejszej predkosci Internetu w czasie przesylania danych niz w
umowie. Przedsiebiorcy rozwiazywali umowe zgodnie z oczekiwaniami konsumentow bez
obcigzania konsumenta kosztami. W jednej sprawie akwizytor firmy telekomunikacyjnej
podszywat si¢ pod reprezentanta konkurencji i wprowadzal konsumentow w btad przy
podpisywaniu umowy. W kolejnej sprawie umowa byla sporzadzona nie na osobe fizyczng
tylko na ustugi lekarskie czyli przedsigbiorcg. Jedna sprawa dotyczyta zmiany umowy przez
telewizje oraz sposéb powiadomienia o tym swojego abonenta. W sprawie reklamacji
telefonu komoérkowego serwis operatora stwierdzil ingerencje¢ cieczy, a na czas naprawy
konsument otrzymal nowy telefon wraz z kosztorysem naprawy. Konsument zostal
skierowany do rzeczoznawcéw przy Inspekeji Handlowej. Konsumenci byli informowani o
zasadach dochodzenia swoich roszczen z tytulu $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych
zgodnie z Prawem Telekomunikacyjnym oraz rozporzadzenia Ministra Infrastruktury w
sprawie trybu postepowania reklamacyjnego oraz warunkoéw jakim powinna odpowiadac
reklamacja ushugi telekomunikacyjnej. Po interwencji Rzecznika 23 sprawy zakonczyly si¢
pozytywnie dla konsumentéw np. : bez naliczania optaty karnej, korekta faktur bez
konsekwencji finansowych po stronie konsumenta. Sprawy dotyczyly tez przeniesienia
numeru od jednego operatora do drugiego. Klienci w tych sprawach zadali ujawnienia nagrafn
z konsultantem. W szedciu sprawach operator nie znalazt podstaw do anulowania oplat za

swoje ushugi i anulowania kary umownej. Jedna sprawa jest w toku.



Zwiekszyla sie ilos¢ spraw dotyczacych umowy zakupdw rzeczy na kredyt poza
lokalem i na odlegto$¢ na réznego rodzaju pokazach i wycieczkach polaczonych z takimi
pokazami. Takie sprawy byly zglaszane 21 razy. Konsumenci otrzymywali wzor odstapienia
od umowy zawartej poza siedziba przedsigbiorstwa. Zglaszane sprawy dotyczyly zakupu
naczyn do gotowania, poscieli, urzadzen mechanicznych i elektronicznych. W dwoch
sprawach przedsigbiorcy nie wiystali zam6wionego towaru przez Internet. Jedna sprawa

dotyczyta zakupu mebli na serwisie internetowym Allegro.

Reklamacje dotyczace butow i odziezy byly zglaszane - 17 razy. Przy reklamacji
butéw kupionych przez Internet konsumenci otrzymywali porad¢ jak mozna zadac wymiany
na nowe buty lub odstapi¢ od umowy. Jedna sprawa dotyczyta zachowania ekspedientki
przy zakupie butéw w sklepie, sprawg wyjasnil wiasciciel sklepu, zostaly udostepnione
nagrania z monitoringu. Kolejne zgloszenia dotyczyly reklamacji butéw, w ktérych podczas
uzytkowania ujawnily si¢ rézne wady. Po wystapieniu rzecznika 4 reklamacje nie zostaly
uznane przez sprzedawce ( przedsigbiorca odmoéwit wymiany butow poniewaz rzeczoznawca
w swojej opinii stwierdzit uszkodzenia mechaniczne butéw). W jednym z supermarketow
konsumentka zareklamowata sukienke, za ktora zostaly zwr6cone pieniadze. Jedna sprawa
odnosnie jakosci sprzedanych butéw zostala skierowana do Inspekcji Handlowej. W 12
sprawach buty byly wymieniane na nowe lub klient otrzymywal zwrot gotowki. Sa to tylko
sprawy zlozone pisemnie przez klientéw do Biura Rzecznika, poniewaz z reklamacjami
butow zglaszato si¢ wiecej osob, jednak osoby te nie zlozylty dokumentéw do Biura
Rzecznika Konsumentéw. Odnosnie jakosci wykonania butéw konsumenci byli kierowani do

rzeczoznawcow przy Inspekcji Handlowej w Warszawie lub Radomiu.

W ubiegtym roku 16 0s6b zglosito swoje problemy z firma Eller Service wlascicielem
portalu pobieraczek.pl. Zostali oni wprowadzeni w blad i naciagnigci na rzekomo bezplatng
10 dniowa ushuge. Zglaszajace si¢ osoby otrzymywaty informacj¢ w tej sprawie oraz wzOr
odstapienia od umowy. Petenci otrzymywali informacj¢ o toczacym si¢ postepowaniu
przeciwko wiascicielowi serwisu. Dwie sprawy dotyczyty ustug oferowanych przez Klub
Dobrych Programéw G and G LTD Ras Al. Khaiman Zjednoczone Emiraty Arabskie.
Udzielitem kilkudziesieciu porad dotyczacych serwisu pobieraczek.pl oraz Klubu Dobrych

Programéw w jaki sposob odstapi¢ od umowy.

Dwanascie osob zglosito problemy zwigzane z reklamacja usterek remontowo-
budowlanych, ktére ujawnily si¢ w trakcie uzytkowania domu lub mieszkania. Sprawy
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dotyczyly wykonania ustug budowlanych. Jedna sprawa dotyczyla budowy pieca do
ogrzewania bez umowy i bez potwierdzenia wptlaty pieniedzy. W sprawie reklamacji
wykoficzenn doméw firmy usunely usterki. W kolejnej sprawie konsument skutecznie
odstapit od umowy na zakup drzwi wejéciowych. Dwie sprawy dotyczyty jakosci i sposobu

ulozenia parkietu w mieszkaniu.

Umowa sprzedazy sprzgtu RTV, AGD, telekomunikacyjnego oraz telefonéw byta
zglaszana 11 razy. Sprawy dotyczyly zakupu maszynki do migska, ekspresu i mtynka do
kawy, zamrazalki, lodéwki. Konsumenci otrzymali zwrot gotowki lub reklamowane
urzadzenia zostaly wymienione na nowe. Reklamacja uszkodzonego radia w serwisie jest w
toku. Sprawa sposobu rozpatrzenia reklamacji dekodera zostala przekazana do Inspekcji
Handlowe;j.

Ustugi finansowe (inne niz ubezpieczeniowa) byly zglaszane 7 razy. Dwie osoby
zglosity sprawy umowy przedwstgpnej oraz wplaty przygotowawczej 10 000z1, i 1500 zi, w
Polskiej Korporacji Finansowej Skarbiec. Osoby te zostaly poinformowane o mozliwosci
wytoczenia powddztwa. Pomoc polegata na przygotowaniu pisma i wypetnieniu pozwu do
sadu. W jednej sprawie zostata umorzona kwota pozostajaca do splaty przez bank. Rzecznik
skierowal sprawe jednego z Bankéw Spoéldzielczych do Prokuratury Rejonowej, ktora
wszczela dochodzenie w tej sprawie. Sprawa jest w toku. Po otrzymaniu petnomocnictwa od
konsumentéw Rzecznik Konsumentéw interweniowat w instytucjach, ktore zajmujg si¢
udzielaniem kredytow. Konsumenci nie odbierali korespondencji informujacej o zadtuzeniu
wraz z monitami. Tak jak w ubieglych latach konsumenci bioracy kredyt, pozyczke
_chwiléwke” nie czytali podpisanej umowy. Kilka osob zglosito si¢ z wyrokami sadow lub

nakazami komorniczymi.

Sprawy zwiazane z dostawa energii, gazu, ciepla, wody, wywozem nieczystosci byly
zglaszane 6 razy. Jedna ze spraw dotyczyla zwrotu kosztow naprawy pieca centralnego
ogrzewania, ktéry ulegt awarii w skutek spadku napigcia na sieci przesylowej. Po interwencji
rzecznika konsument otrzymal zwrot kosztoéw naprawy pieca poprzez uznanie przez
przedsigbiorce roszczenia z tytulu zakldcenia zasilania. Dwie sprawy dotyczyly nielegalnego
poboru energii elektrycznej. W pierwszym przypadku przedsigbiorca zaproponowat
rozlozenie optat na raty. W drugim przypadku sprawa nielegalnego poboru energii
elektrycznej trafita do sadu i jest w toku. Trzy osoby zglosily sprawg rozwigzania umowy z
Energetycznym Centrum S.A oraz sposobem dziatania akwizytoréw z tej firmy w stosunku

do ludzi starszych.



Kolejna grupa reklamacji byta zwiazana ze sposobem wykonania mebli — 6 spraw.
W jednej sprawie konsument przy zamawianiu wykonania mebli nie sporzadzil umowy oraz
nie podpisal pokwitowania wykonania mebli. Petent zostal poinformowany jak wezwac
ustugodawce do wykonania mebli zgodnych z zaméwieniem. W drugiej sprawie zostaly
zaméwione drzwi wejsciowe, ktore nie zostaly dostarczone. W dwéch sprawach czesé mebli

i uszkodzone elementy zostalty wymienione przez sprzedawce.

W 2012r. pieé¢ razy byly zglaszane sprawy zwiazane ze sprzedaza komputeréw i
akcesoriow. Trzy sprawy dotyczyly reklamacji laptopéw. W pierwszej konsument chciat
wymieni¢ zakupiony laptop na inny model o innych parametrach, przedsigbiorca odrzucit
reklamacje. W drugim przypadku serwis przedstawit opini¢ o uszkodzeniu mechanicznym
sprzetu. W trzeciej sprawie laptop zostal wymieniony na nowy, wolny od wad. W jednym
przypadku reklamowany tablet zostal naprawiony.

Sprawy zwiazane z ustugami edukacyjnymi, kulturalnymi i rekreacyjno- sportowymi
byly zgtaszane 4 razy. Trzy osoby zglosily sprawe zadtuzenia z tytulu nieoptacenia czesnego
za semestr na uczelni i skreslenie z listy studentéw. Konsumenci kwestionowali sposob
wezwanie do zaplaty po likwidacji filii uczelnii w Gréjcu i rozpatrzenia ich rezygnacji z
kontynuowania nauki. Jedna sprawa dotyczyla firmy Centrum Rozwoju Pamigci Easy Learn
i dotyczyta umowy skutecznych metod nauki i szybkiego czytania. Firma nie wywiazala si¢ z

umowy, sprawa jest w toku wyjasniania.

Sprawy dotyczace sprzedazy samochodéw byly zglaszane 4 razy. Konsumenci zostali
poinformowani o przystugujacych im uprawnieniach. Jedna sprawa dotyczyla problemow
przy sprzedazy samochodu, jakosci obstugi przez agenta ubezpieczeniowego oraz sprawa
polisy OC. Druga sprawa dotyczyla ukrytej wady przy sprzedazy samochodu w komisie. Po
interwencji rzecznika samoch6d zostat naprawiony na koszt komisu. J edna sprawa dotyczyla
zakupu czesci do ciagnika. Kolejna sprawa dotyczyla dostarczenia innej czgsci niz byla
zamawiana. Konsumenci w tych sprawach otrzymywali informacje o dziatalnosci
rzeczoznawcow z zakresu motoryzacji. Dwa razy zgloszono sprawy o jakos¢ ustlug w
sprawach motoryzacji. Pierwsza ze spraw dotyczyla: wymiany czeg$ci i sprzegla w
samochodzie. Samochdd po reklamacji zostal naprawiony. Druga sprawa zostala wyjasniona

przez Powiatowa Komendg Policji w Grojcu.



Uslugi  deweloperskie, posrednictwo nieruchomosci byly zglaszane 3 razy. W
odebranym mieszkaniu ujawnily si¢ rézne usterki. Reklamacja od dewelopera zostala
przekazana do podwykonawcy. Usterki zostaly usuniete, ale podwykonawca nie uznal
reklamacji ptytek podtogowych. W drugiej sprawie usterka zostata usuni¢ta. W kolejne;j
sprawie dotyczacej wynajgcia mieszkania konsumentka zostata skierowana do Rzecznika w
Warszawie. Osoby te zostaly zapoznane z przepisami ustawy o wiasnosci lokali oraz
otrzymaly informacj¢ o klauzulach niedozwolonych w umowach. Petenci zostali
poinformowani o koniecznosci przeczytania doktadnie umowy oraz otrzymywali broszury
informacyjne na ten temat. Osoby majace watpliwosci odnosnie jakosci ustug budowlanych
wykonanych przez deweloperéw byty kierowane do Powiatowego Nadzoru Budowlanego

oraz Wydzialu Budownictwa w Starostwie Powiatowym.

W 2012 dwie osoby zglosity swoje reklamacje zwiazane z uslugami turystyczno —
hotelarskimi. Zglosila si¢ jedna osoba z umowa ushug turystycznych po upadtoscei firmy Sky
Club. Otrzymala formularz zgloszenia roszczenia z gwarancji ubezpieczeniowej i ztozyla do
Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa Mazowieckiego w Warszawie, poniewaz firma ww.
nie wykonala wzgledem konsumenta zobowigzan umownych. Kilka osob zglosilo si¢ do
Biura Rzecznika z umowami na ustugi turystyczne oraz z reklamami z prasy odnos$nie cen
oferowanej wycieczki. Konsumenci otrzymali informacje w jaki sposob mozna w Urzedzie

Marszatkowskim lub Polskiej Izbie Turystycznej sprawdzi¢ wiarygodnos¢ przedsigbiorcy.

Dwoéch konsumentéw zglosilo problem z kupionym aparatem stuchowym. Po
interwencji Rzecznika konsumenci zostali poproszeni na dodatkowe badania stuchu i

dopasowano aparat do ich potrzeb.

Ustugi Ubezpieczeniowe byly zglaszane 2 razy. Po interwencji Rzecznika nastapit
zwrot nowego sprzetu, ktoéry byl ubezpieczony przez Towarzystwo Ubezpieczeniowe. W
drugiej sprawie konsument po poradzie skierowal sprawe do Rzecznika Ubezpieczonych.

Sprawy sprzedazy rzeczy, wyposazenia mieszkania byly zglaszane 2 razy.
Konsumenci zostali poinformowani o swoich uprawnieniach i w jaki sposob moga zlozy¢
reklamacje. Reklamacje zostaty rozpatrzone na korzys¢ konsumentow.

Kolejne sprawy byly zglaszane do Biura Rzecznika pojedynczo i dotyczyly réznych

reklamacji 1 ustug:

- zareklamowany sekator do cigcia drzewek ulegh uszkodzeniu w czasie uzytkowania,

sklep odrzucit reklamacjg twierdzac, ze uszkodzenia byly mechaniczne.



- Reklamacja wykonania srebrnej ramki u jubilera, konsument zostal skierowany do

rzeczoznawcodw przy Inspekcji Handlowej.

- Sprawa reklamacji zegarka u jubilera zakonczyla si¢ na korzy$¢ konsumenta

poprzez wymiang na nowy zegarek.

- Sprawa montazu plyty nagrobkowej i cokolu, firma kamieniarska poprawila

wykonany pomnik

- Sprawa wywozu nieczystosci byta wyjasniona przez Urzad Gminy wraz z
przystaniem wyroku sadu z uzasadnieniem do sprawy.
- Sprawa odnosnie obstugi w PUP w Grojcu, sprawa zostata wyjasniona przez Urzad

Pracy.

W 2012r. sprawy 6 konsumentéw zostaly skierowane zgodnie z art. 19 k.p.a. wzw. z
art. 21§1 pkt.3 k.p.a. do rozpatrzenia zgodnie z wlasciwos$cia miejscowa do innego Rzecznika
Konsumentéw. Przedsiebiorca, ktéry zwrécit si¢ do Rzecznika Konsumentow w sprawie
zakupu otrzymal pisemna odpowiedz i informacj¢ o koniecznos$ci skorzystania z pomocy
wybranej przez niego kancelarii adwokackiej.

Tak jak w ubiegtych latach przy ustalaniu whasciciela firmy lub sklepu korzystam
z pomocy roznych instytucji w ramach wspblpracy: urzedéw, wydzialow ewidencji
dzialalnosci gospodarczej. Wiele osob telefonicznie zwracalo si¢ z prosbg o pomoc W
sprawie windykacji. Prosilem wtedy o osobiste przyjscie lub przystanie dokumentacji do
naszego biura. Konsumenci sygnalizowali tak jak w ubieglym roku, ze przy skladaniu
reklamacji nie otrzymuja od przedsigbiorcow informacji, ze oprécz naprawy gwarancyjnej

moga skorzystaé z uprawnien ustawowych wynikaj acych z niezgodnosci towaru z umowa.

Wspéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Jednym z zadan Rzecznika jest wspéldziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, Inspekcja Handlowa, Europejskim Centrum Konsumenckim, organizacjami
dziatajacymi w zakresie ochrony praw konsumentow oraz z Rzecznikami Konsumentow.
Konsumenci otrzymali informacje o mozliwosci skorzystania z instytucji Polubownych

Sadéw Konsumenckich. Bratem udzial w wielu spotkaniach i konferencjach z réznymi
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organizacjami i instytucjami zajmuj acymi si¢ ochrong konsumentéw w Polsce. Konsumentom
przekazywatem informacj¢ odnosnie ustawy o udostepnianiu informacji gospodarczych, ze
moga umieszcza¢ swoich diuznikow w Krajowym Rejestrze Dhugéw i Biurze Informacji
Gospodarczej. Bralem udzial w szkoleniach organizowanych przez Komisj¢ Nadzoru
Finansowego, firmg Orange z przedstawicielami organizacji konsumenckich, Federacje¢
Konsumentow. Szkolenia dotyczyly przepisow prawnych na rynku telekomunikacyjnym,
turystycznym, bankowym, finansowym oraz ubezpieczeniowym. Uczestniczylem w spotkaniu
,Dobre praktyki, niedozwolone klauzule” organizowanym  przez Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich i Biuro Informacji Kredytowej. Bratem udzial w konferencji ,,Jakos¢
paliw w $wietle wymagan prawa i kontroli WIIH w Warszawie” zorganizowanej przez
Mazowiecki Wojewédzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Warszawie. Bralem udzial w
spotkaniu organizowanym przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Warszawie. W
okresie sprawozdawczym Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wspolpracowato z
instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie ochrong konsumentow w Polsce. Petentom
doradzalem, aby przed zakupieniem letniej wycieczki dokladnie zapoznali si¢ z cenami i
ofertg biura podrézy. W zglaszanych sprawach Rzecznik prowadzi dziatania dazac do
polubownego zatatwienia sporu. Zdobyte doswiadczenie na szkoleniach i seminariach
wykorzystalem w codziennej pracy. Na biezaco wspolpracuje z Rzecznikami Konsumentow z
sasiednich powiatéw oraz Stowarzyszeniem Konsumentéow Polskich. Z Wydziatu
Komunikacji i Transportu Starostwa Powiatowego w Grojeu Rzecznik Konsumentow
otrzymywatl postanowienia odnosnie przewozu w transporcie drogowym pasazerow na terenie
powiatu gréjeckiego. Do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie
wystatem zapytanie odno$nie dzialania firmy Energetyczne Centrum S.A z Radomia, gdyz
na terenie naszego powiatu kilku konsumentéw zglosito si¢ w tej sprawie. Otrzymatem
informacje o wystapieniu do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z pozwem 0 uznanie
postanowienia wzorca umowy za niedozwolone postanowienie umowne. Do Delegatury
UOKIK przekazalem informacj¢ o sprawach konsumentéw na terenie naszego powiatu
odnoénie naruszenia intereséw konsumentéw przez sprzedawcow prowadzacych sprzedaz
bezposrednia w szczegolnosei osobom starszym. W sporze pomiedzy konsumentem a PGE
Dystrybucja SA Oddziat Sakrzysko — Kammienna na wniosek Prokuratury Rejonowej w
Grojcu przekazatem cala korespondencje .Wystapitem do Administratora Bezpieczenstwa
Informacji Sadu Okregowego w Warszawie o kopie wyroku w sprawie przeciwko spolce

Eller Service sygn. XVII AmA 192/10 wraz z uzasadnieniem.
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4. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sie

postepowan.

W okresie sprawozdawczym nie wytaczalem powddztwa na rzecz konsumentow. Nie
wstepowalem za zgoda konsumenta do toczacego sig postepowania. Pomagalem kilku
osobom w przygotowaniu pozwu do indywidualnego wniesienia przez konsumentow. Tak jak
w ubieglym roku osoby, ktére otrzymaty juz prawomocny wyrok byly kierowane do sadow.
Konsumenci maja nadal problem z wypetnieniem drukéw oraz okresleniem swoich roszczen
zwlaszcza wéréd ludzi starszych. Konsumenci uwazaja ,ze nawet kiedy nie majg racji to
wytaczajac powodztwo w sadzie wygraja sprawe. Nie stuchajg argumentow Rzecznika
odnosnie obowiazujacych przepisow prawnych. Konsumenci zglaszali tez problem przy
podpisywaniu uméw z akwizytorami, ze celowo byli wprowadzani w blad. Osoby takie byly
kierowane do organéw scigania. W jednym przypadku odnosnie sprawy pomigdzy
konsumentem i bankiem zawiadomienie o popelnienie przestgpstwa $ciganego z urzedu
zostato skierowane do Prokuratury Rejonowej w Grojcu . Prokuratura wszczeta dochodzenie

o przestepstwo okreslone z art. 284§ 1 kk w zb. z art. 270§ 1 kk w zw. z art.11 2 kk.

5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik Konsumentéw na terenie Powiatu Grojeckiego na biezaco przekazuje informacje
do réznych instytucji i rozdaje dostgpne ulotki, broszury informacyjne. Zapoznalem z
zadaniami i kompetencjami rzecznika osoby bedace na stazu lub praktyce w Starostwie
Powiatowym. Na antenie Radia Mazowsze przekazywatem stuchaczom informacje odnosnie
waznych spraw zwiazanych z prawami konsumentéw. Pod koniec roku byta prowadzona
kampania ,,Nie daj si¢ nabraé, sprawdz zanim podpiszesz” poprzez dystrybucje materiatow
edukacyjnych. Otrzymatem opracowanie ,,Popyt gospodarstw domowych na dobra trwatego
uzytku i kredytu na finansowanie ich zakupu” od Konferencji Przedsigbiorstw Finansowych
w Polsce. Informowalem o mozliwosci skorzystania z opinii rzeczoznawcéw dziatajacych
przy Inspekcji Handlowej. Na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Gréjcu
znajduje si¢ poradnik konsumenta, dzigki ktéremu mozna zapozna¢ si¢ z przepisami z zakresu
praw konsumenta w poszczegélnych sprawach. Na stronie umieszczane sa wazne informacje
dla konsumentéw. W ramach projektu- Szansa na Lepsze Zarzadzanie, kompleksowy

program podnoszenia jakosci zarzadzania i funkcjonowania Jednostek Samorzadu
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Terytorialnego na obszarze Powiatu Gréjeckiego z wykorzystaniem modelu CAF” Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw byt kierownikiem projektu ,,Badania Satysfakcji Klientow” Urzedu

Starowa Powiatowego w Grdjcu — Samoocena CAF.

6. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e art. 479 (38) KPC (niedozwolone postanowienia umowne),

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zgodnie z ww. art.479 (38) nie wytaczal powddztwa w

sprawach o uznanie postanowienia wzorca umowy za niedozwolone.

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

W 2012r. nie zostaly zgloszone pisemnie sprawy zwiagzane z ustawg z dnia 27
sierpnia 2007r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Tak jak w
ubiegtym roku konsumenci zglaszali problem niezamawianych reklam na swoje
skrzynki poczty elektronicznej. Osoby, ktore kupity mieszkania u deweloperéw byty
informowane o niedozwolonych postanowieniach w umowach, ktére znajduja si¢ w
rejestrze prowadzonym przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
Konsumenci, ktorzy twierdzili, ze na umowie dotyczacej zmiany operatora
telekomunikacyjnego, telewizji cyfrowej lub pozyczki, nie znajdujg si¢ ich podpis
byly kierowane do Prokuratury Rejonowej. Rzecznik w 2012 r. nie wystgpowal

zgodnie z art. 12.2 z roszczeniem o zaniechanie tych praktyk zgodnie z ww. ustawa.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

Po wejsciu w zycie z dniem 19 lipca 2010r. ustawy z dnia 17 grudnia 2009 roku o
dochodzeniu roszczenn w postepowaniu grupowym do Biura Rzecznika nie wplyng¢ta zadna
sprawa zgloszona w tym zakresie. Mieszkancy Gréjca i Warki, ktérzy kupili mieszkania od
deweloperow byli informowani na jakie rzeczy maja zwroci¢ uwage przed zawarciem
umowy i jaka deweloper ponosi odpowiedzialno$¢ za niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie zobowiazania umowy. Byli tez kierowani do Powiatowego Nadzoru Budowlanego

i Wydzialu Budownictwa w Starostwie Powiatowym.
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e art. 42 ust. 1 pkt 3 UOKIK (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na

szkod¢ konsumentow)

Rzecznik w 2012r. nie wystepowal w sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentoéw

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

Rzecznik Konsumentéw w 2012r. nie przedstawial sadowi istotnego poglad

dla sprawy.

III WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI

PRAW KONSUMENTOW

Podnoszenie swoich kwalifikacji stanowi niezbedny warunek pracy Rzecznika
Konsumenta w zwiazku z tym w ubieglym roku bratem udzial w spotkaniach, szkoleniach z
zakresu ochrony konsumentéw. Wigksza ilo$¢ osob zglosila, ze zostala oszukana przy
zakupach przez Internet. Na podobnym poziomie byty porady w zakresie reklamacji butow i
roznego rodzaju ustug. Zdaniem rzecznika w poszczegélnych branzach powinien by¢
opracowany jednolity i zatwierdzony wzor protokotu reklamacyjnego, do ktorego stosowania
powinni zostaé zobligowani poszczegolni sprzedawcy i przedsigbiorcy. Dalsze przekazywanie
informacji dla konsumentéw Powiatu Grojeckiego na stronie internetowej Starostwa

Powiatowego oraz w programach Radia Mazowsze.

1. Whioski rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow

Sprawy prowadzone przez Rzecznika Konsumentow w 2012r. zakonczyly si¢ w wigkszosci
pozytywnie dla konsumentéw. W sprawach, ktore zakonczyly si¢ niepomyslnie dla
konsumentéw znajdowaly sie opinie uprawnionych rzeczoznawcow. Wielu przedsigbiorcow
nie informuje konsumentéw, ktérzy skladaja reklamacje o mozliwosci skorzystania z
reklamacji np; niezgodnosci towaru z umowa i odsyta ich do serwisu lub producenta. Brakuje

prawnie uregulowanego kodeksu dobrych praktyk handlowych oraz jednolitego protokotu
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reklamacyjnego w poszczegdlnych branzach handlowych. Powinna zosta¢ zmniejszona
dysproporcja odnosnie mozliwo$ci powstania Biur Rzecznika Konsumenta w zaleznosci od
wielkosci i liczby ludnosci w danym powiecie. Dla zapewnienia sprawnej realizacji zadan
Rzecznika powinna by¢é ustawowo uregulowana informacja o przekazywaniu danych o
ilosci i miejscach kontrolowanych na terenie poszczegblnych powiatow przez Inspekcje
Handlowa. Wielu przedsigbiorcow nie odpowiada na wstapienia Rzecznika. Dlatego tez
powinna by¢ wyznaczona obligatoryjna grzywna za brak odpowiedzi i ulatwiony proces
skladania wnioskéw o ukaranie do Sadéw Powszechnych. Nadal konsumenci podpisuja
umowe bez jej przeczytania. Osoby starsze zawieraja Umowy przez telefon bez zrozumienia
istotnych ~ postanowien tej umowy. Konsumenci wplacaja zaliczki ustugodawcom bez
pokwitowania. Wymiana informacji miedzy rzecznikami z Wojewodztwa Mazowieckiego.
Podnoszenie $wiadomosci konsumenckiej poprzez informowanie konsumentow na antenie
Radia Mazowsze o ich uprawnieniach wynikajacych z przepisow z zakresu ochrony
konsumentéw oraz przestrzeganie przed nierzetelnymi przedsigbiorcami zwlaszcza 0sob

starszych.

Z powazaniem

A

?ﬂq
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2012 R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow w Grojcu.........

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

Ogolem

I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 2
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 7
remontowo-budowlana 12
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 6
nieczystosci
telekomunikagja (telefony, TV) 30
turystyczno-hotelarska 2
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 3
motoryzacja 2
pralnicza
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
przewozowa |
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna
wyposazenie wnetrz
pogrzebowa 1
windykacyjne
inne 3
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 17
wyposazenie mieszkania 8
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 11
telefony
komputer i akcesoria komputerowe 5
motoryzacja 4
artykuly spozywcze
artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki
Inne 6
Przekazanie spraw do innego Rzecznika
Konsumentéw 6
III. Umowy poza lokalem i na odleglo$¢, zakupy | 21
rzeczy na kredyt

16
Pobieraczek.pl




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony interesow konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilosé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy

wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogélem

I. Ustugi, w tym:

ubezpieczeniowa 2 2

finansowa (inna niz | 7 6 1

ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana 12 9 1

dostawy energii, gazu, ciepla, | 6 5 1

wody, wywoz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV) 30 23 6 1

turystyczno-hotelarska 2 2

deweloperska, posrednictwo 3 3

nieruchomosci

motoryzacja 2 2

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- | 4 4

sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa 1 1

windykacyjne

inne 3 3

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez 17 12 4 1

wyposazenie mieszkania i 8 7 1

gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD 11 10 1

(sprzet telekomunikacyjny) telefony

komputer i akcesoria komputerowe | 5 3 2

motoryzacja 4 3 1 N

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

Inne 6 q 2




Przekazanie spraw do innego | 6 6

Rzecznika konsumentow

II1. Umowy poza lokalem i na

odleglos¢ 21 18 1 2
Pobieraczek.pl 16 16

Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
Zzadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
powodztw
ogolem

1. | Powodztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarangji
towarow

2. | Powoddztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

...............

3. | Powddztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

....................

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwoéw
dotyczacych
reklamacji w
zakresie

...............




niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarangji
towaroéw

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

1
Polska
Korporacja
Skarbiec

1
Polska
Korporac
ja
Skarbiec

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad
polubowny

...............

................

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

...............

.........................

Tabela nr 4: Inne zadania:

Lp

Realizacja zadan wynikajacych z:

Ilosé

umowne

Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

...........................

2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym e
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym | e
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 -

sprawy

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla

-------------------------




