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w sprawie zatwierdzenia sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw.
z dziatalno$ci w roku 2006

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

§1

Zatwierdza sie¢ sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsument6w
z dziatalnosci w roku 2006. '

§2

Sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw z dziatalnosci w roku
2006, stanowi zalacznik do niniejszej uchwaty.

§3

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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Ryszard Andres
Przewodniczacy Rady
Powiatu Stalowowolskiego

Zgodnie z art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2005r. Nr 244, poz. 2080) przekazuje , z prosba o zatwierdzenie
przez Rade Powiatu Stalowowolskiego , Sprawozdanie Powiatowego Rzecznika

Konsumentow z dziatalnosci w roku 2006.

Zat. 1

Sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Stalowej Woli z dziatalnosci
w roku 2006.




SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW w STALOWEJ WOLI
z DZIALALNOSCI w roku 2006

1. Wstep i uwagi ogdlne dotyczace dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow,
2. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie
konkurencji i konsumentdw :
2.1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsumentdw.
2.2. Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.
2.3. Wspotdziatanie z instytucjami i organizacjami dziatajacymi na rzecz ochrony
konsumentow.
2.4, Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym, w tym wspdtpraca z
mediami w celu propagowania praw konsumentow.
3. Wnioski koficowe, propozycje zmian majacych na celu poprawg realizacji praw

konsumentow.

Ad. 1. Wstep i uwagi ogélne dotyczace dzialalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentow.

Formalno — prawne usytuowanie Rzecznika Konsumentéw wynika z Regulaminu
Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Stalowej Woli. W strukturze organizacyjnej
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw jest jednym z wydziatéw starostwa . Rzecznik
wykonuje zadania wlasne powiatu w zakresie ochrony praw konsumentow jednoosobowo.

Realizacja zadan okreslonych w przepisach prawa to nie tylko pomoc w dochodzeniu
naleznych konsumentom praw ale takze ksztaltowanie ich $wiadomosci , poszerzanie
wiedzy na temat tych praw , a dzigki temu wdrazanie nowego fadu konsumenckiego.
Rzecznik konsumentéw w samorzadzie powiatowym , to nie tylko kolejny stolek
urzedniczy , ale kto$ , kto pomaga wszystkim potrzebujacym tej pomocy , bo petniona

funkcja daje takie mozliwosci. Mozliwosci te daja przede wszystkim obowigzujace




przepisy , z ktérych wynikaja uprawnienia rzecznika. Nie zawsze jednak istnieje
mozliwo$é sprostania oczekiwaniom konsumentéw , bo niekiedy oczekiwania te sa
wyolbrzymione , albo niemozliwe do spelnienia. Rzecznik nie ma bowiem uprawniefi do
wydawania nakazéw , czy zakazow ani tez do prowadzenia kontroli u sprzedawcow czy
ustugodawcow.

Praca rzecznika bywa niekiedy stresujaca , czasem niewdzigczna , jest jednak wiele takich
sytuacji , ktére powoduja , Ze warto dla nich pracowaé. Warto zatem dziata¢ wszelkimi
mozliwymi metodami w kazdej stusznej sprawie i nie zraza¢ si¢ porazkami , ktére takze

zdarzajg si¢ przy wykonywaniu kazdej pracy.

Ad. 2 Realizacja zadan wynikajacych z ustawy o ochronie konkurencji

i konsumentow.

2.1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony

konsumentow.

Udzielanie bezplatnych porad i informacji prawnej to podstawowe zadanie rzecznika
konsumentéw. Celem tego dziatania jest przede wszystkim pomoc konsumentom w
samodzielnym dochodzeniu swoich roszczen od sprzedawcow czy ustugodawcow.

W roku 2006 udzielitam og6tem 473 porady prawne i informacje.

I. Porady i informacje w zakresie uslug—  razem 117
wtym :
Bankowe 18
Ubezpieczeniowe 7
Inne finansowe 5

Telekomunikacja (operatorzy tel.stacjon.i kom., TV kablowa) 33

Dostawa mediow (prad , gaz, ciepto , woda) 12
Informatyczne 2
Motoryzacyjne (serwis) 3
Turystyczne i hotelarskie 2
Pralnicze 7
Remontowo — budowlane 4




Pocztowe 1
Komunikacyjne 8
Transportowe 1
Krawieckie 1
Inne 13

I1. Porady i informacje w zakresie sprzedazy - razem 340

wtym :
Wyposazenie wnetrz 22
Sprzet RTV i AGD 63
Sprzet komputerowy 19
Odziez 26
Obuwie 75
Samochody i akcesoria 17
Materialy budowlane 3
Kosmetyki 2
Sprzgt rehabilitacyjny 4
Artykuly spozywcze 7
Bizuteria 1
Zabawki 2
Telefony komérkowe 20
Inne 79
IIL. Porady i informacje w zakresie sprzedazy poza lokalem
przedsi¢biorstwa i na odleglos§¢ 16

Problemy z ktérymi zglaszali si¢ do rzecznika konsumenci w roku 2006 dotyczyly w
przewazajacej ilosci zlej jakosci zakupionych ustug i towaréw a takze niskiej $wiadomoscei
praw wynikajacych z zawartych uméw z przedsigbiorcami.

W zakresie ustug najwiecej probleméw konsumenci mieli z operatorami ustug
telekomunikacyjnych i to zaréwno telefonii stacjonarnej jak i komérkowej. Generalnie
wiekszos¢ klopotéw spowodowana byla nieznajomoscia tresci podpisanych uméw, co
przejawiato sie w tym ,ze konsumenci wypowiadali umowy zawarte na warunkach

promocyjnych przed terminem a operator naliczat im kary umowne. Rowniez zdarzalo si¢ ,ze




konsumenci po zawarciu umowy na odleglos¢ cheieli si¢ wycofa¢ z umowy i zamiast
skierowaé pod adresem operatora pisemne oswiadczenie o odstapieniu od umowy , usitowali
zrealizowaé swoja wole za posrednictwem telefonu. Niestety takie dziatanie nie moglo
odnies¢ pozadanego skutku , bo przepis wyraznie stanowi ,ze takie o$wiadczenie powinno
by¢ ztozone w formie pisemne;j.

Konsumenci zwracali si¢ w sprawach dotyczacych ustug bankowych. Ich kiopoty
wynikaty z tego powodu , ze nie zapoznali si¢ z trescig podpisywanych uméw o kredyt , a gdy
doszto do jego splaty uwazali , Ze splacaja duzo wyzsze kwoty niz wynika to z umowy .
Zgtaszali sie takze konsumenci , ktorzy po splaceniu wszystkich rat kredytu otrzymywali z
banku pisma wzywajace do zaptaty okreslonej kwoty z tytutu odsetek przeterminowanych. I
w tych przypadkach byl to efekt braku znajomosci tresci umowy podpisanej z bankiem. Z
zapisu umowy wynikato , Ze termin splaty raty zostanie dotrzymany , gdy pieniadze wptyng
na konto banku. Konsumenci za$ uwazali , ze termin jest dotrzymany , gdy w tym dniu
dokonajg wptaty (np. w innym banku , czy na poczcie).

Konsumenci zaciagali tez kredyty na zakup towaréw. Gdy zakupiona lodéwka ,
czy komputer okazaly si¢ wadliwe zgtaszali reklamacje , albo zwracali towar sprzedawcy i w
tym czasie zaprzestawali splacania rat kredytu , bo uwazali ,ze za wadliwy towar nie powinni
placié. Takie bledne rozumowanie prowadzito najczeéciej do ptacenia karnych odsetek albo
do zadania przez bank natychmiastowej splaty catosci kredytu.

Porady dotyczace uméw w zakresie innych ustug to m.in. zasady rozliczania oplat za wodg u
lokatoréw mieszkan komunalnych. Mieszkancy uwazali , ze skoro placili przez caly rok
oplaty na podstawie wskazan licznika o ilosci zuzﬁej wody , to naliczanie im dodatkowych
optat po zakoficzeniu roku jest nieuzasadnione. Konsumenci nie byli swiadomi tresci umowy
zawartej z Zakladem Gospodarki Komunalnej i zasad rozliczania réznicy wskazah migdzy
wodomierzem gléwnym w budynku wielolokalowym a wodomierzami w poszczegélnych
punktach czerpalnych.

Pytania konsumentéw dotyczyly takze oplat za gaz, zasadnosci i wysokosci
naliczania ,,oplaty dystrybucyjnej statej dla roznych grup taryfowych”.

Kilka spraw dotyczylo ubezpieczen , w tym rowniez ubezpieczenia kredytow. W tych
przypadkach takze czesto konsumenci niejako na wasne zyczenie ponosili konsekwencje
braku znajomosci uméw , w tym przede wszystkim zastosowanych przez ubezpieczyciela
wylaczen odpowiedzialnosci.

Niektorzy konsumenci , bedac poszkodowanymi w wypadkach samochodowych zlecali




firmom finansowym dochodzenie swoich roszczenn od firm ubezpieczeniowych. Firmy
finansowe pobieraly wysokie oplaty za swoje ustugi (wynoszace 30 do 40 % odszkodowania
przyznanego poszkodowanemu). Firmy te stwarzaly problemy, gdy konsumenci chcieli
wycofaé si¢ z tych umow.

Konsumenci korzystajacy z ustug przewozowych , tj. autokarowych, lotniczych,
takséwkowych zwracali si¢ ze skargami dotyczacymi nienalezytego ich wykonywania przez
przewoznikéw (np. odjazd $rodka transportu przed ustalonym terminem, nie zapewnienie w
autokarze odpowiednich warunkow sanitarnych , odwolanie lotu samolotu w okreslonym
dniu, sprzedanie biletu przez przewoznika na dzien w ktérym nie byt przewidziany odjazd
autokaru (z zagranicy) do Polski, naliczenie przez takséwkarza za przewo6z na okreSlonej
trasie kwoty dwukrotnie wyzszej niz ustalona na poczatku podrozy).

Wsréd ustug , z ktorych konsumenci nie byli zadowoleni byly takze ustugi
pralnicze. Gdy po odebraniu garderoby z pralni stwierdzili , ze garnitur, czy ptaszcz zmienit
swoja barwe , albo sg na nim plamy ktérych wezesniej nie bylo , nie wiedzieli co majg zrobi¢
aby pralnia zrekompensowata im poniesione szkody. Przewaznie jednak nie byli w stanie
udowodni¢ jaka byla warto$¢ odziezy oddanej do prania ( nie dysponowali zadnym
dokumentem zakupu , ani tez nie okreslili wartosci odziezy w chwili zlecania ustugi).

W przypadku ushug remontowo — budowlanych , konsumenci mieli problemy z
wyegzekwowaniem nalezytego ich wykonania . Konsumenci przewaznie nie zawierali umow
na pi$mie z wykonawcami ani nie zadali potwierdzenia na pi$mie wptacanych kwot , nawet
gdy byly to kwoty powyzej 10 tys. zt. Nie byli tez swiadomi tego ,ze zglaszanie reklamacji
pod adresem uslugodawcy powinno nastapi¢ w okreslonym terminie , gdyz w przeciwnym
razie nastepuje przedawnienie roszczen.

Problemy konsumentéw pojawialy si¢ takze , gdy korzystali z innych ustug , np.
fryzjerskich , zegarmistrzowskich , meblarskich, naprawy sprz¢tu AGD . Ustugodawcy nie
wywiazywali sie z uméw w terminie , zadali wygérowanej ceny za ustugi , obciazali
konsumentéw oplatami za dokonanie ogledzin towaru nie dokonujac naprawy z powodu
braku cze$ci zamiennych.

W zakresie uméw sprzedazy towaréw najwigcej porad dotyczylo reklamacji butéw
oraz wadliwego sprzetu RTV i AGD. Wigkszo$¢ zglaszajacych si¢ konsumentéw nie jest
$wiadoma swoich praw co do tego ,ze na sprzedawcy spoczywa ustawowy obowigzek
doprowadzenia towaru do stanu zgodnego z umowa poprzez nieodplatng naprawe albo
wymiane na nowy. Nie bez winy sa takze sprzedawcy , ktorzy wprowadzaja konsumentow w

blad , twierdzac ,ze za powstate niezgodnodci odpowiedzialny jest producent i to on musi




podja¢ decyzje co do uznania roszczenia konsumenta. Wiaze si¢ to czgstokro¢ z diugim
oczekiwaniem na zalatwienie reklamacji , a zwlaszcza z niedotrzymaniem przez sprzedawce
14 dniowego terminu na ustosunkowanie si¢ do zadania kupujacego.

Konsumenci zgltaszajac reklamacje do sprzedawcy , zwlaszcza w przypadku towardw na ktore
posiadali gwarancje , nie okreslali z jakiego uprawnienia chca skorzysta¢ . Sprzedawcy
niemal zawsze kierowali konsumentéw do serwisu , co utwierdzato konsumentéw w
przekonaniu , ze majac gwarancj¢ na kupiony telewizor , pralke , czy lodowke moga zgltaszaé
reklamacje jedynie w jej ramach. Problemy zaczynaly si¢ jednak gdy zalatwienie reklamacji
przedtuzato si¢ , a sprzedawca nie potrafit wyjasni¢ powodéw takiej sytuacji ( bo reklamacje
zatatwial serwis a sprzedawca byl tylko posrednikiem). Konsumenci przed zlozeniem
reklamacji najczg¢sciej nie zapoznali si¢ z tredcig karty gwarancyjnej i nie wiedzieli , ze
gwarant zobowigzal si¢ do naprawy sprzgtu w ciagu np. 21 dni roboczych. Zadanie w takiej
sytuacji zalatwienia reklamacji w ciagu 14 dni kalendarzowych jest nieskuteczne.

Zdarzaly sie takze sytuacje , ze Konsumenci domagali si¢ od sprzedawcow
zalatwienia reklamacji towaru , gdy juz mingl termin gwarancji (powolujac si¢ na tzw.
rekojmie pogwarancyjna , ktora juz od dawna nie funkcjonuje).

Konsumenci byli przekonani , ze w przypadku gdy rozmyslili si¢ z zakupu towaru to
sprzedawca mial obowigzek przyjecia towaru i dokonania zwrotu pieniedzy. Gdy jednak
sprzedawca odméwil , uwazali to za dziatanie niezgodne z prawem (chociaz zaden przepis
prawa nie naktada na sprzedawcow takiego obowiazku) .W niewielu tylko sklepach sami
sprzedawcy wychodzac naprzeciw swoim klientom , daja mozliwo$¢ zwrotu towaru do sklepu
w okreslonym terminie od dnia zakupu i proponuja wymian¢ towaru na inny albo zwrot
pieniedzy.

Problemy pojawiaty si¢ takze w przypadku zakupu towaré6w u akwizytoréw (poza
lokalem przedsigbiorstwa) . Sprzedaz w taki sposob prowadzily rézne firmy funkcjonujace w
innych , odlegtych wojewodztwach , a dziatajace na tut. terenie za posrednictwem
akwizytorow , ktorzy organizowali pokazy (poscieli zdrowotnej , garnkow , sprzetu
rehabilitacyjnego) a takze odwiedzali konsumentéw w ich mieszkaniach oferujac piecyki
gazowe, czy drzwi. Zakupy réznych towaréw u akwizytordw byly najczesciej robione przez
konsumentéw bez przemyslenia , co prowadzito do tego ,ze za towary te musieli ptaci¢ duzo
wyzsze ceny , niz zaptaciliby w miejscowym sklepie . Koszt zakupu tych towaréw powigkszat
sie takze , gdy konsumenci decydowali si¢ na zaciagnigcie kredytu. W trakcie takich zakupow
konsumenci przewaznie nie otrzymywali od akwizytoréw wystarczajacych informacji , a

podpisywanych uméw nie czytali. Gdy konsument zorientowat si¢ ,ze podjal niewlasciwg




decyzje probowat kontaktowaé si¢ telefonicznie ze sprzedawca aby wycofa¢ si¢ z umowy , co

oczywiscie bylo nieskuteczne.

Wszystkim , ktérzy potrzebowali pomocy w zakresie ochrony praw
konsumenckich udzielalam informacji , zwlaszcza o obowiazujacych przepisach prawnych ,
udzielatam porad , co nalezy zrobi¢ w danej sprawie aby wyegzekwowaé swoje roszczenia
wobec sprzedawcow czy ustugodawcow. Konieczne okazaly si¢ takze interwencje
telefoniczne , aby np. przy$pieszy¢ zatatwienie reklamacji przez serwis. Wiele spraw z
ktérymi zglaszali si¢ konsumenci wymagato przygotowania pism , takich jak zgloszenie
niezgodnosci towaru z umowg , o$wiadczenie o odstgpieniu od umowy z powodu
niezgodnosci towaru z umowa , wyznaczenie terminu do zatatwienia reklamacji w sytuacji ,
gdy sprzedawca nie ustosunkowat si¢ do zadania konsumenta w ciagu 14 dni , odstapienie od
umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa , odstapienie od umowy o kredyt
konsumencki i inne. W roku 2006 przygotowalam 87 tego rodzaju pism, ktére konsumenci
ztozyli samodzielnie u sprzedawcy czy uslugodawcy aby wyegzekwowaé okreSlone
roszczenie.

Wirod korzystajacych z porad rzecznika byli takze sprzedawcy i ustugodawcy.
Byli oni przewaznie zainteresowani tym jak prawidlowo i zgodnie z prawem wywiaza¢ si¢ z
umowy zawartej z konsumentem. Zaopatrywatam ich w tre$¢ przepisow , wyjasniatam jakie
maja obowiazki informacyjne wobec konsumentéw , a takze jaka odpowiedzialnos$¢ spoczywa
na nich gdy sprzedany towar okaze si¢ niezgodny z umowa , a ustuga bedzie wykonana
wadliwie. Porady prawne i informacje byty udzielane w biurze rzecznika , za posrednictwem

telefonu , za posrednictwem poczty elektronicznej a takze w formie pisemne;.

2.2. Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

W sytuacjach , ktére wymagaly interwencji , bo prawa konsumenta byty
naruszone , kierowalam wystapienia pisemne pod adresem przedsigbiorcow. Ogétem w roku

2006 skierowalam do przedsigbiorcow 88 wystapien.

Przedmiotowa struktura wystapien kierowanych do przedsiebiorcéow
Ustugi razem 26 wystapien
w tym: bankowe 1 wystapienie

ubezpieczeniowe 2 wystapienia




systemy argentynskie

inne finansowe

telekomunikacja (operatorzy tel. itp.)
dostawa medioéw (prad, gaz, woda, ..)
motoryzacyjne

pralnicze

remontowo-budowlane
komunikacyjne

inne

Umowy sprzedazy razem

W tym : wyposazenie wnetrz

sprzet RTV i AGD
sprzet komputerowy
odziez

obuwie

samochody i akcesoria

materialy budowlane

1 wystapienie
2 wystapienia
8 wystapien

4 wystapienia
1 wystapienie
2 wystgpienia
1 wystapienie
2 wystapienia
2 wystapienia

60 wystapien

1 wystapienie
4 wystapienia
1 wystapienie
5 wystapien
36 wystapien
2 wystapienia
1 wystapienie

sprzet sportowy 1 wystapienie

sprzet rehabilitacyjny 3 wystapienia

inne 6 wystapien
Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 2 wystapienia

W wyniku skierowanych wystapiefi pozytywnie zostaty zakonczone 54 sprawy , w tym m.in.:

- 3 sprawy w zakresie ustug telekomunikacyjnych ( firma $wiadczaca ustugi w zakresie
telefonii komérkowej odstapita od egzekwowania kary umownej w wysokosci 1000 zt
od konsumenta , ktéry odstapit od umowy przed terminem a takze skorygowata fakture
dotyczaca optat abonenckich) . W dwoch sprawach Firma Tele — 2 réwniez odstapita od
egzekwowania kary umownej po 100 zt za zerwanie umowy przed terminem.

- Bank wyrazit zgode na propozycje rzecznika , aby konsumentka sptacita przeterminowane
zadtuzenie w dogodnych dla niej ratach (kwota 2.500 zt) , po splaceniu ktorych odsetki i
pozostate koszty w kwocie 3.500 z} postanowit umorzy¢.

- Zarzadca drogi po dwukrotnej interwencji rzecznika , wyptacit konsumentowi kwote 350 zt

za uszkodzenie samochodu z powodu nieréwnosci na jezdni.




24 sprawy dotyczace reklamacji obuwia sprzedawcy zalatwili pozytywnie , w 14 —tu
sprawach dokonali wymiany butéw na nowe, w 1 sprawie dokonali naprawy butow , 5-ciu
konsumentow otrzymalo zwrot pieniedzy , a 4-ch obnizenie ceny butow.

5 spraw dotyczacych reklamacji okien i drzwi zostato zatatwionych zgodnie z zadaniem
konsumentéw , w tym 1 sprawa dotyczyta zwrotu pienigdzy w kwocie ponad 2.000 z,

3 sprawy dotyczace reklamacji inhalatoréw zostaly zatatwione przez sprzedawcow poprzez
zwrot pieniedzy ( 2 sprawy) , wymiang towaru na nowy (1 sprawa).

5 spraw dotyczacych reklamacji odziezy ( w tym 2 sprawy poprzez zwrot pieniedzy ,

1 sprawa — obnizenie ceny , 2 sprawy — naprawienie).

12 pozostatych spraw pozytywnie zatatwionych w wyniku wystapienia rzecznika ,to m.in.
zwrot pieniedzy za wadliwe : pompg paliwowa i wersalke, naprawienie kamery i pralki,
usuniecie wady ustugi pralniczej, wymiana plyty do komputera, wyplacenie
odszkodowania za leczenie za granicg ,wstrzymanie dziatan windykacyjnych przez firme

telekomunikacyjng , obnizenie ceny ustugi przewozowe;j.

W przypadku 23 spraw przedsigbiorcy nie zgodzili si¢ na pozytywne zalatwienie zadan

konsument6w , i tak:

1

3 sprawy dotyczyty odmowy uznania reklamacji ustug telekomunikacyjnych

1 sprawa to podtrzymanie przez Zaklad Energetyczny decyzji o naliczeniu kary pienigznej
dla odbiorcy energii elektrycznej za kradziez energii przy pomocy magnesu neodymowego,
nieuznanie przez firme ubezpieczeniowa zadanej przez konsumenta wysokosci
odszkodowania za szkod¢ komunikacyjna,

nieuznanie wysokosci roszczenia konsumenta (za zagubienie odziezy w pralni) ,
nieuznanie reklamacji kominka (przedsigbiorca wyjasnit , iz w ramach reklamacji
wezesniejszej usunat wszystkie nieprawidtowosci ),

nieuznanie zadania dotyczacego reklamacji lodéwki,

10 spraw dotyczylo nieuznania zadan konsumentow wynikajacych z niezgodnosci

butéw z umowa kupna,

pozostatych 5 spraw to, m.in. nieuznania reklamacji akumulatora, kamery , blachy na
pokrycie dachu ( konsument nie dotrzymat terminu 2 miesigcznego na zgloszenie
niezgodnosci z umowa) , uznania za bezskuteczne odstapienia od umowy zawartej poza
lokalem przedsigbiorstwa (konsument powotywat si¢ na brak informacji ze strony
przedsiebiorcy o takim prawie , gdy tymczasem przedsigbiorca byt w posiadaniu umowy

podpisanej przez konsumenta w ktérej byta zamieszczona stosowna informacja).




Wystapienia kierowane do przedsigbiorcéw nie zawsze miaty charakter interwencji , majacy
na celu zaspokojenie konkretnych zadan konsumentéw. W dziewigciu sprawach
przedsiebiorcy udzielali wyjasnien , ktére dotyczyly m.in. rozliczen oplat za wode w
budynkach wielolokalowych , wycofania ze sklepu towaréw nieprawidtowo oznakowanych,
zasadnosci pobierania prowizji od dokonywanych opfat za ustugi telekomunikacyjne , zasad
ustalania cen paliw na stacjach paliwowych na terenie powiatu .

Sprzedawcy i ustugodawcy nie zawsze udzielali odpowiedzi w terminie , dlatego
konieczne byto wysylanie monitéw dzieki ktorym odpowiedzi byly nadsytane . W roku 2006
jedynie na jedno wystapienie nie otrzymatam dotychczas odpowiedzi przedsigbiorcy , mimo
wystania ponaglenia (przedsigbiorca nie odbieratl korespondencji ) . Jedna sprawa jest w
trakcie zalatwiania , bo sprzedawca zaproponowal ,iz zwréci si¢ do niezaleznego
rzeczoznawcy o wydanie opinii o reklamowanym towarze , a opinia ta bgdzie podstawa do

ostatecznego rozstrzygnigcia sporu.

2.3. Wspdldziatanie z instytucjami i organizacjami dzialajqcymi na rzecz

ochrony konsumentow

Wspoéldzialanie z instytucjami i organizacjami polegalo na sygnalizowaniu
probleméw dotyczacych naruszen praw konsumentow , a takze innych probleméw , ktorych
rozwiazanie bedzie miato bezposredni lub posredni wptyw na ochrong praw konsumentow.

W roku ubiegtym jedna sprawa wymagata skierowania do Inspekcji Handlowe;j.
Konsument kupil towar i po otwarciu opakowania stwierdzil , ze towar nie byt tym o czym
informowat napis na opakowaniu. Konsument uwazal ,ze zostal oszukany przez sklep.
Skierowalam zatem pismo do Delegatury Inspekcji Handlowej w Tarnobrzegu o podjecie
dziatan dla wyeliminowania praktyk sklepu majacych na celu wprowadzanie konsumentow w
blad przez niewlasciwe oznakowanie towaréw. Z odpowiedzi Inspekcji Handlowej wynika ,ze
na podstawie przeprowadzonych badan laboratoryjnych stwierdzono , iz badana partia towaru
jest zgodna z wymaganiami normy zadeklarowanej przez producenta oraz z obowigzujacymi
przepisami. Nie potwierdzila si¢ zatem zasadno$¢ skargi konsumenta.

Mialy tez miejsce dziatania wspélne z rzecznikami wojewddztwa podkarpackiego,
majace na celu zmiang ustawy z dnia 28 lipca 2005r. o kosztach sagdowych w sprawach
cywilnych , gdyz zgodnie z ta ustawa rzecznik konsumentéw byt zobowigzany do uiszczania
kosztéw sadowych , o ile wystepowal w indywidualnej sprawie konsumenta, a sam

konsument nie uzyskal zwolnienia od kosztdw. Rzecznicy obecni na spotkaniu




zorganizowanym przez Inspekcje Handlowa w Rzeszowie wypracowali i podpisali -
Dezyderat w sprawie ponoszenia kosztéw sadowych przez rzecznikéw konsumentow
przyjetych powyzsza ustawg — zawierajacy opinie i postulaty dotyczace zwolnienia z kosztow
sadowych rzecznikéw konsumentéw. Dezyderat zostal przekazany Marszalkowi Sejmu,
Ministrowi Sprawiedliwosci Rzecznikowi Praw Obywatelskich, Prezesowi Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw oraz parlamentarzystom wojewddztwa podkarpackiego.
Efektem tych wspélnych dziatan byto uchwalenie przez Sejm w dniu 12 maja 2006r. ustawy o
zmianie ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych, ktéra weszla w zycie 29 lipca
2006r. Na podstawie tej ustawy rzecznik konsumentoéw nie ma obowiazku uiszczenia kosztow
sadowych w sprawach dotyczacych ochrony indywidualnych intereséw konsumenta.

W ramach wspdlnych dziatah z rzecznikami wojewddztwa podkarpackiego i
malopolskiego skierowali$my m.in. do Prezesa Rady Ministréw , Ministra Gospodarki ,
Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki , parlamentarzystow — Dezyderat w sprawie
obowiazujacych zasad regulacji cen gazu ziemnego. Rzecznicy postulujg aby w trakcie prac
legislacyjnych nad dostosowaniem systemu taryfowego do potrzeb wynikajacych z
liberalizacji rynku gazu wprowadzi¢ zmiany urealniajace ceny gazu. Najlepszym
rozwiazaniem byloby wprowadzenie stawek dystansowych uzalezniajgcych wysokos¢ oplat
przesylowych od dystansu (odleglosci odbiorcy gazu od zrodla dostawy).

W roku biezacym , wzorem lat ubiegtych wspotpracowatam takze z organizacjami
konsumenckimi. Wspélpraca polegala gldwnie na wymianie do§wiadczen w zakresie dziataf
majacych na celu ochrone konsumentéw (niemal codzienna wspélpraca z miejscowym
Oddziatem Federacji Konsumentow). Prowadzona przez Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich dzialalno$¢ szkoleniowa pozwolila na uczestnictwo rzecznika w bezplatnych
szkoleniach , w celu aktualizowania posiadanej wiedzy z zakresu ochrony praw
konsumenckich. W trakcie szkolef bardzo cenna byla takze mozliwo$¢ wymiany

dos$wiadczen z innymi rzecznikami .

2.4. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym , w tym wspélpraca

z mediami w celu propagowania praw konsumentow.

Pomoc konsumentom w dochodzeniu stusznych roszczen od przedsigbiorcow to
nie jedynie dzialania , ktore wplywaja takze na $wiadomo$¢ 1 rozumienie praw

konsumenckich. Aby z roku na rok zwigkszata si¢ liczba oséb , ktére znajg swoje prawa




konsumenckie i potrafia z nich umiejetnie skorzysta¢ konieczne jest prowadzenie
systematycznych dziatan informacyjnych i edukacyjnych.

W roku ubieglym udostepnilam konsumentom ulotki informacyjne i inne materialy o
tresciach propagujacych prawa konsumenckie , wydanych przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw , Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich , Federacje Konsumentoéw a takze
opracowanych przez rzecznika. Ulotki byly i sa dostgpne w siedzibie rzecznika i moga z nich
korzystaé wszyscy , ktérzy zatatwiaja inne sprawy w Starostwie.

Na zaproszenie nauczycieli szkol ponadgimnazjalnych uczestniczylam w

spotkaniach z uczniami (przewaznie klas maturalnych) , zapoznajac ich z prawami
konsumenta i umiejetnoscia radzenia sobie z dochodzeniem roszczen z umow sprzedazy
towaréw i ushug. Spotkania takie miaty miejsce w Zespole Szk6t Nr 1 w m-cu lutym i marcu
oraz w Zespole Szkét Nr 3 , w m-cu marcu i grudniu. W ciggu 21 godzin lekcyjnych w
spotkaniach wziglo udziat 435 ucznidw.
Wihaczytam si¢ réwniez do wspllpracy przy realizacji ogolnopolskiego programu
edukacyjnego ,,Moje konsumenckie ABC”., tj. zorganizowaniu szkolenia dla nauczycieli
szkot:podstawowych klas I-IIT oraz klas IV-VI . Szkolenie odbylo si¢ w m-cu czerwcu w
siedzibie Starostwa Powiatowego . Uczestniczyli w nim nauczyciele z 9 szkét w Stalowe;j
Woli , ktorzy otrzymali zaswiadczenia uczestnictwa w szkoleniu a takze adresowane do dzieci
publikacje i materialy edukacyjne niezbedne do realizowania zajeé w szkotach.

Do upowszechniania wiedzy na temat praw konsumenckich korzystatam rowniez
ze $rodkéw masowego przekazu. Byly to wypowiedzi na okreslone tematy w miejscowej
prasie i telewizji (np. Konsumenckie przypadki — kup Pan okno, Uwaga na oszustow,
Nowoczesne kupowanie w Internecie, Ustugi nie zawsze lepsze , ale weiaz drogie , Jak si¢
uchroni¢ przed niechcianymi drukami reklamowymi). Ponadto od m-ca czerwca w tygodniku
Sztafeta opublikowatam 16 artykutow zawsze zatytutowanych :”’Konsumenckie ABC” , m.in.
”0 czym warto pamieta¢ kupujac w sklepie , na bazarze , u akwizytora czy przez Internet” ,
,Kupujemy zywnos¢” , ,Kredyt konsumencki”, ,Czy mozna reklamowal rzeczy
przecenione”, ,Na co uwazaé przy zawieraniu umow”, ,Kupujemy zabawki dla dzieci”,

,, Wskazowki na czas przedswiatecznych zakupow”.

Ad. 3 Wnhnioski konicowe , propozycje zmian majacych na celu poprawe realizacji praw

konsumentow.

1) Niska $wiadomo$é prawna przedsigbiorcéw jest jedna z przyczyn niewywiazywania si¢ z




obowigzk6éw ustawowych wobec konsumentow , zadajacych zaspokojenia swoich
roszczen wynikajacych z zawartej umowy.

Podejmowanie dzialalnosci handlowej czy ustugowej przez przedsigbiorce powinno byé
poprzedzone wykazaniem si¢ znajomoscia uregulowan prawnych w zakresie prowadzone;
dzialalnosci a takze dotyczacych przepisow ustawy konsumenckiej i prawa cywilnego.

2) Przyjmowanie i zalatwianie reklamacji przez sprzedawcéw pozostawia wiele do zyczenia
tak w zakresie formy , sposobu a takze terminow.

Ulatwieniem byloby wydanie rozporzadzenia do ustawy z dnia 27 lipca 2002r. o
szczegb6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego,
okreslajacego sposob realizacji przez sprzedawce przystugujacych konsumentowi
uprawnien wynikajacych z niezgodnosci towaru z umowa.

3) Niejednoznaczne i nieprecyzyjne zapisy ustawy z dnia 27 lipca 2002r. o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego sa powodem
czgstego uchylania si¢ sprzedaWcéw od zaspokajania roszczen konsumentdéw z tytutu
niezgodnos$ci towaru z umowa :

a) ‘jesli reklamacja zostanie ztozona po upltywie 6miesiecy od wydania towaru
kupujacemu, sprzedawcy odmawiajg uznania zadania,

Wskazanym byloby dokonanie zmiany ustawy w taki sposéb, aby wyeliminowaé

z tresci art. 4 ust.1 zapis :”w przypadku stwierdzenia niezgodnosci przed uptywem

szesciu miesigcy od wydania towaru , domniemywa si¢ , ze istniala ona w chwili

wydania”. Ten zapis w obecnym brzmieniu przeczy tresci art. 10 ust. 1 ustawy , ktory

mowi , ze ,,sprzedawca odpowiada za niezgodnos$é towaru konsumpcyjnego z umowsa

jedynie w przypadku jej stwierdzenia przed uptywem dwoch lat od wydania tego towaru

kupujacemu”.

b) najczesciej powtarzajaca si¢ nieprawidtowosdcia w dziataniach sprzedawcow jest
utwierdzanie konsumentéw w przekonaniu ,ze to sprzedawca decyduje o wyborze
sposobu doprowadzenia towaru do stanu zgodnego z umowa,

Konieczny bytby zatem zapis w art. 8 ust.1 ustawy o tym ,iz prawo wyboru sposobu

doprowadzenia towaru do stanu zgodnego z umowg nalezy do konsumenta.

¢) konsumenci napotykaja szereg trudnosci zwiazanych z realizacja uprawnien z tytutu
gwarancji , np. nagminne niewywigzywanie si¢ gwaranta z terminu naprawy towaru,

nieskutecznos$¢ napraw , pobieranie optat za dojazd do konsumenta,




4)

5)

Stalowa Wola , 8 lutego 2007r.

Niezbedne jest umieszczenie zapisu w ustawie o tym, iz korzystanie z gwarancji jest

dla konsumenta bezptatne , a takze o tym , iz na realizacj¢ uprawnien z tytutu

niezgodnosci towaru z umowa konsument moze przej$¢ w kazdym czasie , mimo ze

wezesniej korzystat z gwarancji.

d) przepisy ustawy nie rozstrzygaja o tym jak biegnie dwuletni termin dla roszczen

z tytulu niezgodnosci towaru z umowa w sytuacji , gdy towar zostal wymieniony na
nowy w ramach gwarancji.

Nalezaloby zatem wprowadzié¢ zapis , iz po wydaniu towaru nowego przez gwaranta,
dwuletni termin dla roszczen z tytutu niezgodnosci z umows biegnie od poczatku.

Duza r6znorodnos¢ towardw i ustug sprawia ,ze konsumenci ulegaja ofertom sklepow

kupujac czasami na zapas , a gdy stwierdza, ze dany towar nie jest im potrzebny , nie maja

mozliwosci zwrdcenia go do sklepu.

Wprowadzenie przepisu prawa , ktéry umozliwiatby dokonanie takiego zwrotu albo
wymiang towaru na inny byloby dla konsumentéw bardzo dobrym rozwiazaniem, gdyz
spelnienie tego oczekiwania nie zalezatoby od dobrej woli sprzedawcy ( ktérej zazwyczaj
brakuje).

Znajomo$¢ praw konsumenckich wéréd samych konsumentdw nie jest zbyt duza , co
takze powoduje , ze przedsigbiorcy nie traktuja konsumentoéw w sposob nalezyty.
Konieczna jest zatem kontynuacja prowadzonych wspdlnych dziatan edukacyjnych na
szczeblu krajowym (UOKIK z organizacjami konsumenckimi i mediami) i szerszym
wprowadzaniu do szk6t ( w tym takze do szkét podstawowych) tematyki konsumenckiej.
Roéwniez rzecznik bedzie kontynuowat dotychezas prowadzone dziatania edukacyjne
majac nadziej¢ na nawigzanie wspdlpracy w tym wzgledzie takze z dyrektorami szkot

podstawowych i gimnazjum.
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tre$ci Sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Stalowej Woli z dziatalno$ci
w roku 2006.

Podejmowane przez Rzecznika dzialania w zakresie wyeliminowania domniemanej zmowy
wlascicieli stacii paliwowych odnosnie ujednolicenia cen paliw na tutejszym rynku.

W drugim pétroczu 2006r. , kiedy na stacjach paliwowych miasta i powiatu
stalowowolskiego znacznie wzrosly ceny paliw ( na poczatku pazdziernika ceny benzyny
bezolowiowej wynosity 4,00 zt) , skierowatam pismo do wiadcicieli stacji zwracajac si¢ o
wyjasnienia i informacje dotyczace zasad ustalania cen . W piSmie zaznaczylam ,ze ceny
paliw na terenie miasta i powiatu stalowowolskiego sa wyzsze w poréwnaniu do cen paliw w
innych cze$ciach naszego wojewddztwa. Utrzymywanie jednakowych i wysokich cen paliw
nie stwarza warunkéw do zdrowej konkurencji migdzy stacjami. Powoduje to przede
wszystkim pozbawianie konsumentéw mozliwosci wyboru paliwa ze wzgledu na
zréznicowane ceny. Konsumenci sg skazani na ponoszenie zwigkszonych kosztéw zakupu
paliwa z tego tylko powodu , ze mieszkaja w Stalowej Woli albo na terenie powiatu. Ceny
paliw powinny wynika¢ z kosztow prowadzenia dziatalnosci zwigzanej z obrotem paliwami.
Warunki prowadzenia stacji w calym wojewddztwie sa poréwnywalne , dlatego i ceny paliwa
nie powinny tak znaczaco r6znié si¢ od cen paliwa w innych czgsciach wojewddziwa.

Odpowiedz na powyzsze pismo otrzymatam od 6 — ciu wladeicieli stacji paliwowych
tj. Statoil Sp. z 0.0. ,PHU ,,OKTAN” — Kamien (dotyczy stacji w Stanach ), FH RiA-MR
Pawlina (dotyczy stacji w Radomy$lu n.Sanem), LOTOS Paliwa, PKN ORLEN (dotyczy 5
stacji ), WW ENERGY S.A. Ostrowiec Swietokrzyski (dotyczy Stacji w Zbydniowie).

Jak wynika z odpowiedzi wiascicieli stacji najwazniejszymi czynnikami bezposrednio
wplywajacymi na ceny detaliczne paliw na stacjach sa: ceny zakupu paliw w rafineriach ,
koszty transportu i ponoszone oplaty urzedowe zwigzane ze sprzedazg paliw (glownie akcyza
i VAT). Generalna zasada np. w Statoil Polska jest to , ,,ze ceny paliw ustalane sg przez biuro
gtéwne w Warszawie , za$ kierownicy stacji sa zobowigzani do stalego, codziennego
monitorowania cen wéréd najblizszych konkurentéw i informowania biura o kazdej zmianie
cen paliw na stacjach konkurencyjnych. Przed podjeciem decyzji o zmianie cen detalicznych
zadne konsultacje czy tez na poziomie centrali firmy czy tez pomigdzy pracownikami stacji w
danym miescie nie maja miejsca. Statoil , ze wzgledu na niewielki udziat w rynku , stosuje
gtéwnie metode podazania za duzymi uczestnikami rynku oferujac klientom mozliwie
najnizsze ceny detaliczne po uwzglednieniu poziomu cen zaopatrzeniowych”.

Z odpowiedzi LOTOS Paliwa wynika ,ze ,,podejmujac decyzj¢ o zmianie cen paliwa
Spblka ta analizuje nastepujace determinanty ksztattowania ceny detalicznej :

- otoczenie zewnetrzne ( analizowana jest dana stacja i jej potozenie wzglgdem stacji
konkurencyjnych ,monitorowanie cen detalicznych obowiazujacych na stacjach
konkurencyjnych),

- otoczenie wewnetrzne ( stacje w sieci LOTOS — ich lokalizacja , dbalo$¢ o wizerunek sieci-
stacje zlokalizowane w poblizu utrzymuja zblizone ceny detaliczne),

- ceny zakupu ,

- udzielane rabaty,
Biorac pod uwage powyzsze czynniki , ceny detaliczne na stacjach wlasnych LOTOS ustalane

sq zgodnie ze strategia cenows oraz w oparciu o zasady biezacego analizowania sytuacji
rynkowej”.




Z kolei PKN ORLEN ustalajac ceny detaliczne paliw ,musi bra¢ pod uwage
nastepujace czynniki :
- ceny surowcow na rynkach migdzynarodowych,
- ceny produktéw przetworzonych na rynkach migdzynarodowych,
- podatek akcyzowy oraz inne optaty i podatki (w tym podatek VAT)
- koszty transportu oraz koszty utrzymania wtasnych stacji paliw,
- ceny oferowane przez stacje konkurencyjne
- zapotrzebowanie na paliwa silnikowe w danym regionie lub miejscowosci,
- oczekiwania akcjonariuszy w zakresie osiaganej marzy ze sprzedazy.
O ile trzy pierwsze czynniki dotycza w rownym stopniu stacji paliw na terenie catej Polski, to
trzy nastgpne powoduje , ze ceny detaliczne paliw moga réznic si¢ na poszczegdlnych
stacjach , miejscowo$ciach , a takze w poszczegélnych rejonach kraju. Dodatkowym
czynnikiem jest koszt posiadanego zapasu paliwa na danej stacji paliw.”

Powyzsze informacje nie pozwolity Rzecznikowi na podejmowanie dziatan , ktore
przewiduje ustawa z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie konkurencji 1 konsumentéw , a
mianowicie wystapienie z wnioskiem do Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow o wszczecie postepowania antymonopolowego w zwiazku z podejrzeniem
naruszenia przepisow ustawy. Jak bowiem wynika z art. 84 ust.2 ustawy , wniosek wnosi si¢
na piSmie wraz z uzasadnieniem oraz podaniem podstawy prawnej. Wnioskodawca jest
obowigzany uprawdopodobni¢ naruszenie przepisow ustawy (tj. art. 5 ,,Zakazane sa
porozumienia , ktérych celem lub skutkiem jest wyeliminowanie , ograniczenie lub
naruszenie w inny sposob konkurencji na rynku wlasciwym , polegajace np. na ustalaniu ,
bezposrednio lub posrednio, cen i innych warunkéw zakupu lub sprzedazy towaréw ).
Decydujace znaczenie dla udowodnienia zawarcia porozumienia dotyczacego cen paliw jest
uzyskanie potwierdzenia , iz wolno$¢ dzialania przedsigbiorcow zostala ograniczona poprzez
podejmowanie dziatan skoordynowanych zamiast dziatan samodzielnych. Jedyna przestanka
sugerujaca zawarcie porozumienia przez wilascicieli znaczacych stacji jest zbiezno$¢ cen
paliw i dat ich wprowadzania. Nie istnieja natomiast dowody ani bezposrednie ani posrednie
na okoliczno$¢ , iz zbiezno$é ta jest wynikiem wymiany informacji pomiedzy uczestnikami
rynku , nie za§ monitorowania rynku i dostosowywania cen do ustalonych przez konkurencje ,
a zatem dziatan samodzielnych.

W $wietle orzecznictwa Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw , dziatania
dostosowawcze ,o0 ile u ich podstaw nie leza wezesniejsze uzgodnienia — nie sq zakazane.

Rzecznik Konsumentéw w listopadzie 2003r. kierowal do Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw wniosek o wszczgcie postgpowania w sprawie cen paliw na
stacjach paliwowych na terenie miasta i powiatu stalowowolskiego. Prezes Urzedu wszczat
postepowanie wyjasniajace w tej sprawie. W jego toku nie zgromadzono dowodow
uzasadniajacych postawienie wiascicielom stacji paliwowych zarzutu naruszenia art .5
ustawy, dlatego nie wszczgto postgpowania antymonopolowego.

Dniar, 23 binetria »2(9077;

mgr inz. Fetdynanda Latkowska




