Uchwala Nr XXXVIII1/288/2006
Rady Powiatu Drawskiego
z dnia 10 lutego 2006 r.

w sprawie zatwierdzenia rocznego sprawozdania
z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow za 2005 r.

Na podstawie art. 38 ust. 1 ustawy z 15 grudnia 2000 r. o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw (j.t. Dz. U. Nr 244, poz. 2080 z 2005 r.) Rada
Powiatu Drawskiego uchwala, co nastgpuje:

§ 1. Zatwierdza si¢ roczne sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow za rok 2005 stanowigce zatacznik nr 1 1 nr 2 do niniejszej
uchwaty.

§ 2. Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Przewodniczgcy Rady

mgr inz. Andrzej Wisniewski



Zalacznik nr 1 do
Uchwaly Nr XXXVI11/288/2006
Rady Powiatu Drawskiego
z dnia 10 lutego 2006 r.

Drawsko Pomorskie, 19 stycznia 2006 r.

Sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Drawsku Pomorskim za rok 2005

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

Przedmiot sprawy telefoniczn osobiste | pisemne | Ogoélem

I. Uslugi, w tym: 20 17 |- 37

bankowe, 1 2 - 3

ubezpieczeniowe - - - -

inne finansowe, 1 2 - 3

turystyczne i hotelarskie, - - - -

systemy argentynskie, - - - -

telekomunikacyjne ( operatorzy telefonii stacjo-
narnej i komorkowej, TV kablowa )

dostawa mediow ( prad, gaz, cieplo, woda ),
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motoryzacyjne ( serwis ),

informatyczne,

pralnicze,
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remontowo budowlane,

pocztowe

medyczne - - - -

dentystyczne - - - -

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoly nie- - - - -
publiczne

komunikacyjne 2

transportowe, kurierskie 1

|
1

kamieniarskie -

fotograficzne -

krawieckie - - - -

lokalowe 1 1 - 2

Inne 2 2 - 4

II. Umowy sprzedazy, w tym: 56 14 |- 70




wyposazZenie wnetrz
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sprzet RTV i AGD

[y

sprze¢t komputerowy

— | -

odziez

obuwie

samochody i akcesoria

nieruchomosci
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materialy budowlane
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kosmetyki, art. chemiczne

sprzet sportowy
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sprzet rehabilitacyjny
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art. spozywcze

bizuteria

zabawki

zwierzeta

plyty CD, DVD

telefony komorkowe

Inne
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I11. Umowy poza lokalem i na odleglos¢

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorcow w sprawie ochrony praw interesow

konsumentow
Ogoélem | Zakonczor Zakonczoy Sprawy
Wyszczegdlnienie ilosé¢ pozytyw. | negatyw. | W toku
wystapien

I. Ushugi, w tym: 21 18 2
bankowe, 3 3 - -
ubezpieczeniowe - - - -

inne finansowe, 1 1 - -
turystyczne i hotelarskie, - - - -
systemy argentynskie, - - - -
telekomunikacyjne ( operatorzy telefonii stacjo-

narnej i komorkowej, TV kablowa ) 5 3 2 -
dostawa mediow ( prad, gaz, cieplo, woda ), 1 1 - -
motoryzacyjne ( serwis ), 1 - - 1
informatyczne, 2 2 - -
pralnicze, - - - -
remontowo budowlane, 3 3 - -
pocztowe 1 1 - -
medyczne - - - -
dentystyczne - - - -

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoly nie-
publiczne

komunikacyjne

transportowe, kurierskie




kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

11

wyposazenie wnetrz

sprzet RTV i AGD

sprzet komputerowy

odziez

obuwie

samochody i akcesoria

nieruchomosci

materialy budowlane

kosmetyKki, art. chemiczne

sprzet sportowy

sprzet rehabilitacyjny

art. spozywcze

bizuteria

zabawki

Zwierzeta

plyty CD, DVD

telefony komorkowe

Inne

I11. Umowy poza lokalem i na odleglos¢

Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow — struktura powodztw:

Rozstrzy- | Rozstrzy- Ilos¢ powodztw
Przedmiot sporu gniecie sadu | gnigcie w toku Ogolem
pozytywne |negatywne

Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z umo-
wg lub gwarancji towarow

Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug

Przygotowywanie konsumen-
tom pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umow3 lub gwarancji
towarow

Przygotowywanie

konsumentom pozwow




dotyczacych niewykonania
lub nienalezytego wykona-
nia uslug

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentow do postepowan

Inne

Razem




Zalacznik nr 2 do
Uchwaly Rady Powiatu
Drawskiego Nr
XXXVI1I1/288/2006
z dnia 10 lutego 2006 r.

Drawsko Pomorskie, 19 stycznia 2006 r.

Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow za rok 2005

Zakres ochrony konsumentow okresla ustawa z 15 grudnia
2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. j.t. nr 244,
poz. 2080 z 2005 r.).

Zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw
konsumentow wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow.

Powiatowego Rzecznika Konsumentow powoluje
i odwoluje Rada powiatu sposrod osOb z wyzszym
wyksztalceniem, w szczegolnosci prawniczym lub ekonomicznym,
i z co najmniej piecioletnia praktyka zawodowa. Rzecznik jest
bezposrednio podporzadkowany Radzie i ponosi przed nia
odpowiedzialnosc.

Czynnosci w sprawach z zakresu prawa pracy wobec
rzecznika wykonuje Starosta. Natomiast warunki pracy i ptacy
rzecznika okresla Rada.

Do ustawowych zadan rzecznika nalezy w szczegolnosci:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow,

2. sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia, zmiany
przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow
konsumentow,

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

4. wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami
Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi,



5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub
w przepisach odrebnych.

Rzecznik Konsumentow moze w szczegolnosci wytaczac
powodztwa ma rzecz konsumentow oraz wstepowac, za ich zgoda,
do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow
konsumentow.

Problematyka spraw wptywajacych do Rzecznika jest
roznorodna.
Sprawy te mozna podzieli¢ na dwie grupy.

Do pierwszej grupy spraw zaliczy¢ nalezy sprawy, ktore koncza
sie na etapie udzielenia porady telefonicznej czy tez porady
udzielonej bezposrednio konsumentom, ktorzy osobiscie zglosili
siec do Rzecznika lub ktorzy napisali e-maila z konkretnym
pytaniem i ta tez droga uzyskali odpowiedz.

Do drugiej grupy spraw zaliczy¢ nalezy sprawy wniesione
pisemnie przez konsumentow, ktore wymagaly wystosowania
odpowiednich wystapien, ponaglen przez rzecznika i w ktorych
rzecznik byl mediatorem.

W przypadku porad dokladnie wyjasniono konsumentom jakie
moga podjac dalsze kroki w przedstawionych przez siebie
sprawach. Udzielono porad. W tych sprawach konsumenci
ponownie nie zwrocili sie do Rzecznika o pomoc. Nalezy wiec
przypuszczac, ze  sprawy  zostaly  zalatwione  zgodnie
z oczekiwaniami konsumentow lub tez konsumencki zrezygnowali
z dochodzenia roszczen.

Z wazniejszych spraw w tej grupie rzecznik zajmowal sie
nastepujacymi:

Kategoria — uslugi

bankowe (trzy porady),

inne finansowe (trzy porady),

ushugi pralnicze (dwie porady),

telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa)- szesc¢ porad
dostawa mediow (prad, gaz, cieplo, woda) — jedna porada
motoryzacyjne (serwis) - cztery porady,
remontowo-budowlane — siedem porad,

komunikacyjne — dwie porady,
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9. transportowe, kurierskie — dwie porady,
10. kamieniarskie — jedna porada,
11. lokalowe — dwie porady,
12. inne (numeracja budynkow, oplaty sadowe) — cztery porady

Kategoria - umowy sprzedazy

wyposazenie wnetrz — osiem porad,
sprzet (RTV i AGD) - czternascie porad,
sprzet komputerowy — piec porad,
odziez - cztery porady,
obuwie — osiemnascie porad,
samochody i akcesoria — pie¢ porad,
nieruchomosci — trzy porady,
materialy budowlane - jedna porada,
kosmetyKki, art., chemiczne — jedna porada,
sprzet sportowy — dwie porady,
. sprzet rehabilitacyjny — dwie porady
. telefony komorkowe — cztery porady,
. inne (pomoce dydaktyczne) — trzy porady.
. zawarcie umow poza lokalem i na odleglosc¢ — brak spraw,
. porady udzielane droga internetowa:
dotyczace reklamacji obuwia (jedna porada)
informacje na temat dziatalnosci Agencji Finansowych typu
,Grosik”, ,Ztotowka” z podaniem adresow tych firm itp.,
e problem ze zwrotem czasopisma ,,PC Word Komputer”.

—
COXNDOEWN =

[ N gy
o Ul WIN -

Razem udzielono okoto 107 porad.

Druga grupa spraw - mediacje — do nich zaliczy¢ trzeba
sprawy w przypadku, ktorych konsumenci pisemnie zwrocili sie
z prosba o pomoc w ich rozstrzygnieciu, a rzecznik prowadzit
mediacje i sa to, miedzy innymi:

Kategoria — uslugi

1. bankowe - wplynely trzy sprawy. Wszystkie dotyczyly
naliczenia kar za nieterminowe sptaty kredytow. Po

przeanalizowaniu dokumentow i rozmowie z pracownikami
bankow sprawa zostala wyjasniona i konsumenci nie mieli
podstaw do dochodzenia roszczen.



inne finansowe - wplynela jedna sprawa. Konsument
dokonal zakupu towaru na raty w 2000 r., splacit raty
w terminie, na co przedstawili bankowe dowody wptat.
Jednakze w dalszym ciagu otrzymywal od firmy
windykacyjnej ostateczne przedsgdowe wezwanie do zaptaty.
Rzecznik wystosowal wystapienie do firmy. Jednak do tej
pory brak jest odpowiedzi na wystapienie ale rowniez
konsument tez sie nie skarzyl, ze dalej jest nekany pismami.
telekomunikacyjne - wptyneto 5 (pie¢) spraw. Dotyczyly
bardzo zawyzonych rachunkéw za rozmowy telefoniczne. Po
zwroceniu sie¢ do Telekomunikacji z prosba o wyjasnienie
sprawy rzecznik uzyskal odpowiedz iz ponownie dokonano
szczegolowej analizy spraw wniesionych przez rzecznika na
rzecz abonentow. Z tej analizy wynikato, ze brak bylo
podstaw do uznania roszczen konsumentow. Inne dotyczyty
skarg na telefoniczne zalatwianie spraw. Telefonicznie kazda
sprawa byla zalatwiona ale w rzeczywistosci konsumenci
otrzymywali ponaglenia o zaptate lub tez zostali obciazani
karami finansowymi.

dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, woda) - wplyneta
jedna sprawa. Konsument skarzyt sie, ze optata pobierana
jest ryczaltowo, z nie za zuzyta wode na biezaco. Uzyskat
wyjasnienie, ze rozliczenie nastepuje po roku i wowczas
konsumentom zwraca sie¢ pieniazki za nadwyzki lub tez
obciaza kosztami za wieksze zuzycie wody.

informatyczne - wplynely dwie sprawy. Obie dotyczyly
niemoznosci Kkorzystania z komputera gdyz po krotkim
czasie od kupna komputery sie popsuly i zostaly oddane do
naprawy ale naprawa bardzo dluga trwata. W wyniku
dzialan rzecznika wuzyskano informacje 2z serwisu, ze
z gwarancji wynikalo, ze serwis moze dokonac¢ naprawy
w terminie do 30 dni roboczych. Niestety konsumenci nie
przeczytali gwarancji dos¢ dokladnie i stad nieporozumienie
(mysleli, ze chodzi o dni kolejne - lacznie z sobotami
i niedzielami). Jednak w obu przypadkach po telefonie
rzecznika do serwisow okazato sie, ze sprzet nie byl az tak
dlugo w naprawie. Serwis dokonal naprawy wczesniej.
motoryzacyjne - wplynela jedna sprawa. Konsument
zamontowal w swoim samochodzie instalacje gazowa.
Jednak nie byl zadowolony 2z dzialania tej instalacji.
Kilkakrotnie reklamowal ustuge ale nie bylo zadnej poprawy.
Natomiast ustugodawca nie potrafi naprawi¢ instalacji



zgodnie z oczekiwaniami konsumenta ani nie chce jej
zdemontowac. Konsument nosi sie z zamiarem wystgpienia
do sadu.

remontowo-budowlane - wptynely trzy sprawy. W jednym
przypadku konsumentka podpisala umowe na kupno
i wstawienie okien (na raty). Jednak po przemysleniu sprawy
doszta do wniosku, ze nie bedzie jej na to stac. Chciala sie
wycofa¢ z umowy. W mysl ustawy o kredycie konsumenckim
ma taka mozliwos¢. Dochowata tutaj wszelkich terminow
i umowa zostala rozwiagzana. Jedna sprawa dotyczyla Zzle
wykonanych schodow w domu - obie strony poszly na
kompromis i sie¢ domowily. Ostatnia sprawa dotyczyla kupna
i zamontowania drzwi. Konsument nie byl zadowolony
z ustugi. W tym przypadku rowniez strony sie domowity.
pocztowe, kurierskie — wplynela jedna sprawa. Podczas
transportu telewizora do serwisu wulegl on znacznym
uszkodzeniom fizycznym. Po bardzo dlugich negocjacjach
obie strony postanowily zalatwi¢ sprawe miedzy soba, bez
udzialu rzecznika.

lokalowe - wplynela jedna sprawa. Konsument kupil dom
od osoby fizycznej. Po podpisaniu aktu notarialnego
konsument stwierdzit, ze dach jest w stanie bardzo zlym
i domagal sie naprawy od poprzedniego wlasciciela lub
obnizenia ceny (oddania czesci pieniedzy). Poprzedni
wlasciciel nie chcial nawet o tym slyszec. Konsument chcial
wnies¢ sprawe do sadu.

10. inne (glownie naprawa sprzetu) — wplynely trzy sprawy.
Jedna sprawa dotyczyla kupna pralki uzywanej
w Jlumpeksie”. Pralka ta bardzo szybko sie zepsula
i konsumentka nie mogta prac. Po naprawie dosc czesto sie
psula. Sprzedawca zdecydowal sie wymienic sprzet na inny.
Pozostale dwie sprawy dotyczyly skarg konsumentow na zbyt
dlugi czas naprawy sprzetu. Sprawy zostaly wyjasnione.

Kategoria: umowy sprzedazy:

1. wyposazenie wnetrz - wplyneta jedna sprawa. Dotyczyta
reklamacji mebli. Kupione meble byly wadliwe i zostaly
zareklamowane. Jednak konsument zbyt dlugo czekat na
zabranie tych mebli i naprawienie. Po telefonie do
sprzedawcy sprawe przyspieszono.



2. sprzet RTV i AGD - wplynely dwie sprawy. Obie dotyczyly
sprzetu, Kktory tuz po zakupie sie zepsul. W jednym
przypadku bardzo szybko obudowa pralki zaczetla rdzewiec.
Po interwencji u producenta, ten zgodzil si¢ na nieodplatna
wymiane obudowy w pralce. Natomiast druga sprawa
dotyczyta kupna faxu. Sprawa zostala przekazana do
rozpatrzenia wg Kkompetencji przez Starostwo Powiatowe
w Kamieniu Pomorskim. Dla rozpatrzenia sprawy potrzebne
byly dokumenty od konsumenta. Z takg tez prosba rzecznik
wystapit pisemnie do konsumenta. Konsument nie udzielil
odpowiedzi.

3. obuwie - wplynelo siedem spraw. Wszystkie dotyczyly nie
uznania roszczen konsumentow przez wilascicieli sklepow. Dwie
sprawy zakonczyly sie na etapie rzecznika negatywnie.
Konsumenci nie zdecydowali sie wystapi¢c z roszczeniem do
sadu  Pozostale sprawy zakonczone zostaly zgodnie
z obowiazujacymi przepisami ale nie zawsze zgodnie
z zadaniem konsumenta. Brak bylo podstaw prawnych aby
sprawe zakonczyc tak jakby tego oczekiwal konsument .

4. inne - wplynela jedna sprawa. Dotyczyla wymiany prasy
w kiosku. Po rozmowie ze sprzedawca, wymienil prase
konsumentowi na inna.

Razem prowadzono mediacje w trzydziestu dwoch sprawach.

Zestawienie tabelaryczne spraw od poczatku dziatania
Rzecznika Konsumentow, czyli od 2000 roku.

Lp. |lata Porady Mediacje
1. [2000r. 20 15
2. 2001 r. 20 30
3. (2002 . ok. 65 20
4. 2003 . ok. 80 25
5. 2004 r. ok. 71 64
6. [2005r. ok. 107 32

Bardzo pocieszajacy jest fakt, ze wielu konsumentow przed
zawarciem jakiejkolwiek umowy dzwoni do rzecznika i zasiega
potrzebnych informacji. Chca wiedziec jakie prawa im przystuguja
i czego moga sie spodziewac po okreslonym zachowaniu drugiej
strony konfliktu. Stad po6zniej mniej jest spraw, w ktorych



rzecznik musi prowadzi¢ mediacje i dochodzi¢ roszczen na rzecz
konsumenta.

W celu podnoszenia kwalifikacji i wymiany doswiadczen,
rzecznicy z Wojewodztwa Zachodniopomorskiego uczestnicza
w spotkaniach organizowanych przez Miejskiego Rzecznika
Konsumentow ze  Szczecina i  organizowanych  przez
Stowarzyszenie Konsumentow Polskich jak rowniez przez Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W roku 2005 odbylo si¢ jedno spotkanie. Mialo ono miejsce
20 maja w Szczecinie. Tematem przewodnim spotkania byto:
LsUstawa o sprzedazy konsumenckiej -  problemy
z praktycznym jej stosowaniem w zyciu codziennym”.

Kazdy uczestnik spotkania otrzymal materialy szkoleniowe.



