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ROLA 1 ZADANIA POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania samorzadu powiatowego w zakresie
ochrony praw i intereséow konsumentdéw, w szczegdlnosci:

e poradnictwo — zapewnienie konsumentom bezposredniego poradnictwa w zakresie ochrony
ich intereséw;

¢ Informacja —informacja prawna o zakresie praw konsumentéw;
e edukacja — prowadzenie edukacji konsumenckiej;

e pomoc w sgdowym dochodzeniu praw — mozliwos¢ wytaczania powddztwa sgdowego
na rzecz konsumentdw oraz wstepowania za ich zgoda do toczacego sie postepowaniu
o ochrone praw konsumentow;

e wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesdw konsumentéw.

Rzecznik konsumentéw jest instytucjg samorzagdowg o charakterze doradczym dla indywidualnego
konsumenta. Nie posiada uprawnied do wydawania nakazéw, zakazéw, naktadania kar i grzywien
na przedsiebiorcéw. Rzecznik stuzy konsumentowi przede wszystkim bezptatng poradg prawng, aw
celu wyegzekwowania naleznych konsumentowi $wiadczen wykorzystuje uprawnienia procesowe.

Najwiekszqg bronig konsumenta jest wybor! To konsument decyduje czy wybiera dany

towar lub ustuge i od jakiego przedsiebiorcy. Swiadomy konsument ma zawsze prawo
wyboru. Rzecznik jest po to by tq Swiadomosc¢ konsumenckq podnosic.




CHARAKTERYSTYKA PRACY POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Jestem Powiatowym Rzecznikiem Konsumentow
w Krapkowicach od lutego 2011 roku. Z roku na rok obserwuje
wzrost Swiadomosci konsumenckiej zaréwno konsumentéw jak
i przedsiebiorcow.

Rok 2013 byt rokiem szczegdlnie trudnym z uwagi na
specyfike spraw i kolejnym rokiem rekordowym jesli chodzi o
ich liczbe. Konsumenci coraz lepiej znajg swoje prawa w teorii,
niestety  w praktyce sgzbyt fatwowierni i  wierzg
przedsiebiorcom ,na stowo”. Najwiekszg bronig konsumenta
jest wybdr, jednak konsumenci nie zawsze z niego korzystaja.

Rosnacg domeng szeregu przedsiebiorcow jest niechlubna specjalizacja w dziataniach polegajacych
na de facto nieuczciwych praktykach rynkowych, ktére trudno udowodnié z uwagi na podpisywanie
umow przez konsumentdédw bez ich przeczytania. Sprawy te dotycza przede wszystkim firm
telekomunikacyjnych oraz oferujgcych telewizje cyfrowg i towary poza lokalem przedsiebiorstwa oraz
na odlegtosc.

Mimo wzrostu Swiadomosci konsumenckiej, konsumenci nie zawsze radzg sobie z agresywnymi
praktykami rynkowymi i Rzecznik stuzy im pomoca w mozliwym zakresie. Konsumenci czesto
przychodzg do rzecznika bardzo pdino, z bardzo trudnymi sprawami, np. po terminie, w ktérym
mozna byto odstgpi¢ od umowy lub w trakcie egzekucji komorniczej.

Rzecznik podejmuje interwencje w kazdej sprawie, rowniez beznadziejnej. Nalezy zauwazy,
ze rowniez w takich sprawach czesto udaje sie je zakonczyé pozytywnie. Niestety, w niektorych
sprawach Rzecznik nie jest w stanie pomac, nie posiadajgc srodkow wtadczych, mogacych wptywac
na przedsiebiorce. Istotnym faktem jest réwniez czesta staba jakos¢ towaréw. W przypadku
stwierdzenia wady, ktéra wystgpi z niewiadomych przyczyn, trudno udowodni¢ rzeczywistg
przyczyne, a koszty rzeczoznawcédw sg niewspdtmiernie wysokie. Do takich przyktaddéw nalezy
stwierdzenie zalania telefonu z winy konsumenta lub uszkodzenia mechaniczne sprzetu
elektronicznego. Te zdarzenia majg istotny wptyw na liczbe skutecznie zatatwionych spraw, a wiec
na statystyke wystgpien Rzecznika.

Poradnictwo konsumenckie nalezy do najbardziej czasochtonnych zadan Rzecznika. Czes$¢ porad
udzielanych jest telefonicznie, czes¢ drogg elektroniczng, a cze$é na miejscu, w siedzibie Starostwa
Powiatowego w Krapkowicach. W wielu przypadkach po udzieleniu stosownych informacji sprawy
zostajg  wyjasnione i zakonczone pozytywnie na korzys¢ konsumenta. Biorgc pod uwage liczbe
udzielonych porad i liczbe oficjalnie zarejestrowanych spraw nalezy stwierdzi¢, iz po uzyskaniu
informacji dotyczacych praw konsumentéw i mozliwosci ich realizacji, konsumenci w wiekszosci
te prawa potrafig skutecznie egzekwowac.

Liczng grupe spraw stanowig interwencje wykraczajgce poza zakres przedmiotowy dziatan Rzecznika.
Standardem postepowania w takim przypadku jest udzielenie porady i pomoc w mozliwym zakresie,
a jezeli sprawa nie jest sprawg konsumencka — udzielenie informacji dotyczacej instytucji wtasciwej
do $wiadczenia pomocy w danej sprawie do ktérych mogg zwrdcic sie w danej sprawie.

Mieszkancy zwracajgcych sie do Rzecznika oczekuja darmowej pomocy prawnej i korzystajg
zinstytucji Rzecznika wiedzac, iz jg otrzymajg. Informacja przekazywana jest w formie dialogu,
w formie ulotek i broszur, a takze poprzez pomoc w formutowaniu tresci pisma do przedsiebiorcow,
reklamacji, pozwéw sgdowych. Rzecznik w szerokim zakresie podnosi $wiadomos$é konsumencka
w mysl zasady, ze dobrze poinformowany konsument jest w stanie poradzi¢ sobie w sporze



z przedsiebiorcg. Swiadomo$é konsumentéw wyrazajg réwniez liczne informacje zwrotne
od konsumentdw, ktdrzy pozytywnie zatatwili swoje sprawy.

To praca satysfakcjonujaca, zwigzana ze $wiadczeniem pomocy ludziom. Daje zadowolenie
szczegblnie wtedy, gdy uda sie polubownie zakornczyé trudny spér. Praca Rzecznika jest niezwykle
interesujgcg pracy z uwagi na charakter spraw. Kazda sprawa jest inna, a spektrum spraw jest
szerokie. Jest to rowniez praca specyficzna, gdyz Rzecznik wystuchuje réwniez pretensji
konsumentéw i przedsiebiorcéw i musi tagodzi¢ wynikte konflikty w drodze mediacji konflikty.
Przepisy prawne sg czesto bardzo niejasne i niejednoznaczne, przy znikomym wptywie Rzecznika na
ich obowigzujgcy ksztatt. Moze jednak czesto skutecznie dziata¢c w ramach obowigzujgcych
przepiséw. Jestem dumna z pozytywnie zakonczonych spraw, ktére niejednokrotnie wymagajg
cierpliwosci i zdolnosci mediacyjnych, azwtaszcza z pozytywnie zakonczonych spraw sgdowych.
Odkad jestem rzecznikiem wszystkie sprawy sgdowe, w ktorych pisatam konsumentom pozwy
i bratam aktywny udziat zakonczyly sie do tej pory wyrokami na korzys¢ konsumentéw z terenu
powiatu krapkowickiego.

Spraw skomplikowanych jest coraz wiecej. O negatywnym zakonczeniu sprawy decyduje czasem
jedno stowo w trybie reklamacyjnym, czasem decydujace jest nieumysine przekroczenie terminu.
Czesto konsumenci przychodza pézno, majac zadtuzenie w kilku bankach, czy egzekucje komornicza.
Wierzg, ze Rzecznik Konsumentdw jest dla nich ostatnig deskg ratunku. W skrajnych przypadkach
mieszkancy przychodza w momencie, kiedy jest juz po sprawie sgdowej i mozliwosci rozwigzania ich
sprawy sg ograniczone, bgdz wpadli w spirale zadtuzenia, nie mogac ich sptaci¢ w okresie swojego
Zycia, czy nawet za zycia ich dzieci. To smutne, czasem beznadziejne sytuacje. Coraz wiecej
konsumentéw zgtasza sie réwniez do rzecznika w zwigzku z problemami z kredytami hipotecznymi,
czy trudnymi sprawami ubezpieczeniowymi.

Najwiecej skarg w 2013 r. dotyczyto ustug dziatajgcej w branzy telekomunikacyjnej firmy PTS S.A.
Na dziatalnos$¢ tej firmy skarzyto sie w ubiegtym roku kilkadziesigt osdb, a 28 spraw jest w toku,
skonczg sie prawdopodobnie na drodze sgdowe;j.

Przyktadowa sprawa

Do konsumenta dzwoni telefon — ktos przedstawia sie jako dotychczasowy operator —
Telekomunikacja Polska, Orange, Netia etc. i informuje o obnizce abonamentu do 25 zt. Jest to oferta
dla statych klientéw, przyznawana w zwigzku z duzq konkurencjq i faktem, ze ludzie odchodzq od
dotychczasowego operatora. Konsumenci zadajq pytanie, czy telefonujgcy do nich konsultant na
pewno jest przedstawicielem Telekomunikacji Polskiej, Orange lub innego operatora, swiadczgcego
dotychczasowe ustugi. Otrzymujq wowczas zapewnienie, Ze tak. Konsumenci w celu potwierdzenia, Zze

na pewno rozmawia sie z nimi, proszeni sq o podanie danych osobowych —m.in. numeru PESEL.

Nastepnie przyjezdza kurier, prosi by bez zbednej zwtoki. Niektorzy mieszkaricy zauwazajqg, ze na
umowie zapisano ,PTS”, uzyskujg przy tym odpowiedz, ze np. nazwa Orange Zle sie kojarzy i to jest
to samo, ze , Polska Telefonia Stacjonarna” to Telekomunikacja Polska — najwiekszy operator. Potem,
najczesciej po 10 dniach, okazuje sie ze konsumenci podpisali nowqg umowe z... innym operatorem.
Tym czasem, zgodnie z prawem, do 10 dni mozna odstgpic bez zadnych konsekwencji. By nie ptacic¢
kary umownej u dotychczasowego operatora rezygnujq z nowej umowy. PdzZniej otrzymujq pismo o
koniecznosci zaptaty kary umownej w wysokosci 490 zt.




W opisanej sytuacji wiekszo$¢ konsumentéw — mimo podpisania nowej umowy — nie ma zamiaru
ptaci¢ niniejszej kary. Nachwile obecng cztery osoby zostalty pozwane do sadu przez firme
windykacyjng, ktéra odkupita rzekomy stug od PTS S.A. W wiekszosci spraw nie doszto do swiadczenia
ustugi przez PTS S.A. i sprawy te jak wynika z dotychczasowego orzecznictwa powinny zakoriczy¢ sie
na korzys¢ konsumentéw. W wielu przypadkach zdarzato sie réwniez, ze na umowach byty
podrobione podpisy konsumentéw.

Orzecznictwo

Zgodnie z art. 57 ust 6 Prawa telekomunikacyjnego , Roszczenie nie przystuguje w przypadku
rozwigzania przez konsumenta umowy przed rozpoczeciem swiadczenia ustug, chyba
ze przedmiotem ulgi jest telekomunikacyjne urzqgdzenie koricowe”. W identycznych sytuacjach
orzecznictwo potwierdza powyzsze — wyrok Sqdu Rejonowego Wroctaw Srédmiescie we Wroctawiu
72013-11-07 — sygn. akt | C 1257/13 oraz wyrok Sqgdu Rejonowego Wroctaw Srédmiescie
we Wroctawiu z 2013-11-07 — sygn. akt | Cupr 1273/13 - ,Zauwazyé¢ nalezy, ze zgodnie z tresciqg
art. 57 ust. 6 ustawy — prawo telekomunikacyjne w brzmieniu obowigzujgcym w dacie podpisania
umowy przez pozwang, w przypadku zawarcia umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w
tym o zapewnienie przytgczenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej, zwigzanego z ulgq
przyznanqg abonentowi, wysokosc¢ roszczenia z tytutu jednostronnego rozwigzania umowy przez
abonenta lub przez dostawce ustug z winy abonenta przed upfywem terminu, na jaki umowa
zostata zawarta nie moze przekroczy¢ wartosci ulgi przyznanej abonentowi pomniejszonej o
proporcjonalng jej wartosc¢ za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwigzania. Przez ulge
przyznang w rozumieniu tego przepisu nalezato jednak uznac wytqcznie ulge faktycznie udzielong,
a nie takqg, ktora mogtaby byc udzielona, gdyby przystgpiono do wykonania umowy. Nowelizacja
wskazanego przepisu, ktéra wyklucza powstanie w/w roszczenia w przypadku nie rozpoczecia
wykonywania ustugi, jest jedynie wynikiem wyrazenia wprost zasady, ktora obowiqzywata juz
wczesniej. ,, TakZze w stanie prawnym z daty podpisania umowy przez pozwang nie byto podstaw do
zgdania zwrotu ulgi, z ktorej abonent faktycznie nie skorzystat, skoro do wykonywania umowy nie
doszto. Takq ulgq byta ulga przyznana pozwanemu — nazwana ,aktywacyjng” — faktycznie nie
udzielona, skoro bezspornie do aktywacji ustugi nie doszto”.

Spotkania z konsumentami to jedna z form zwiekszajgcych sSwiadomosé konsumenckg mieszkaricami.
Spotkania takie odbyty sie z mieszkanncami gmin powiatu krapkowickiego, wsrdd ktdrych najczestszg
grupa wiekowg byty osoby w wieku 50+. W zwigzku z sytuacjg zwigzang z duzg liczbg skarg na firmy
telekomunikacyjne — co opisano powyzej — Rzecznik Konsumentéw zaprosit przedstawicieli Urzedu
Komunikacji Elektronicznej w Warszawie i w dniu 28 marca 2014 wraz ze Starostg krapkowickim
zaprosit na otwarty wyktad ,,Ufaj, ale sprawdzaj”.



SPRAWOZDANIE RZECZNIKA KONSUMENTOW

Sprawozdanie przygotowano zgodnie z wytycznymi co do jego tresci Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw

I.  Wstep i uwagi ogdlne dotyczgce wstep i uwagi ogdlne dotyczace
dziatalnosci powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw

STRUKTURA BIUR RZECZNIKA, STAN KADROWY

1. Wojewédztwo OPOLSKIE

2. Miasto / powiat KRAPKOWICKI

3. PRK / MRK PRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw MALGORZATA PLASZCZYK-WALIGORSKA
5. Wyksztatcenie WYZSZE PRAWNICZE

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana w NIE

petnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK

lub NIE

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 3

ODPOWIEDZIELI ,, TAK” NA PYT. 6 - A etatu - }é etatu - % etatu '%M
7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w

niepetnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢ - inne, np. dyzury

odpowiednia odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIELINA  Dwa razy w tygodniu po 4 godziny
PYT.7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane
sg zadania Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy w
tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura (art. NIE
40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie

konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.)

Prosze napisac TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci NIE
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze napisac

TAK lub NIE.

11. Liczba osob, ktéra stale pomaga Rzecznikowi 0

Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisac $rednig liczbe).




Il. Realizacja zadan Rzecznikdw Konsumentow

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W 2013 roku Rzecznik udzielit 1401 porad, 1342 porady w roku 2012 i 703 porady w 2011 r.

Sposrdd porad udzielonych w 2013 r. najwiecej dotyczyto ustug (690 porady), umow sprzedazy
(527) i umoéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ (184).

Rodzaj udzielanych porad

O Ustugi

13%

49% B Umowy sprzedazy

O Umowy poza lokalem
przedsiebiorstwa i na
odlegtosc

Poradnictwo w poszczegdlnych latach

1600+ 1401
1400+
1200+
1000+
800-
600-
400+

200+

1342

NN N N N NN N

2010 2011 2012 2013



Tab. 1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentdéw.

OGOLEM

Ustugi, w tym: 690
ubezpieczeniowa 91
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 42
remontowo-budowlana 80
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz nieczystosci 56
telekomunikacja (telefony, TV) 144
turystyczno-hotelarska 11
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 20
motoryzacja a7
pralnicza 6
timeshare 1
pocztowa 10
gastronomiczna 6
przewozowa 7
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 7
medyczna 14
wyposazenie wnetrz 33
pogrzebowa 9
windykacyjne 71
inne 35
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 527
obuwie i odziez 121
wyposazenie mieszkania 86
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 90
komputer i akcesoria komputerowe 57
motoryzacja 55
artykuty spozywcze 25
artykuty chemiczne i kosmetyki 14
zabawki 32
inne 47
11l. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 184

RAZEM 1401



2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W roku 2013 Rzecznik nie sktadat takich wnioskow, gdyz nie wystgpito w tym zakresie
zapotrzebowanie konsumentéw. Jednakze m.in. dzieki dziataniom medialnym Rzecznika
Konsumentéw zmieniono prawo powszechnie obowigzujgce w zakresie elektronicznego
postepowania sgdowego.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

Konsumenci zwracajacy sie do Rzecznika w sprawach wymagajgcych interwencji i wystgpienia do
przedsiebiorcy sg na ogdét sprawami skomplikowanymi, ktdrych konsumenci nie byli w stanie zatatwic
w sposéb polubowny samodzielnie. W roku 2013 zarejestrowano 320 takich spraw, tj. o 76 wiecej niz
w roku ubiegtym. W roku 2012 zarejestrowano 244 sprawy, w roku 2011 — 147.

Liczba spraw wymagajacych wystapien do przedsiebiorcow

350+ 320
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Sposoéb zakonczenia sprawy

Sposrdd zarejestrowanych w 2013 r. spraw, 231 spraw zostato na dzien dzisiejszy zrealizowanych,
z czego 192 na korzy$¢ konsumentéw, natomiast 39 zakonczyto sie negatywnie bgdz odstgpieniem
od dalszego dochodzenia roszczen przez konsumentéw. W zwigzku ze skargami na PTS S.A., szereg
spraw jest w toku.

Rodzaj zakoniczenia sprawy

O zakonczenie pozytywne,
17% na korzy$¢ konsumentéw

B Zakonczenie negatywne
lub odstapienie od
dalszego dochodzenia
roszczen

83%
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Tab. 2. Wystgpienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentdéw.

PRZEDMIOT llos¢ wystgpienn  Zakoriczone Zakorniczone Sprawy
SPRAWY ogoétem pozytywnie negatywnie w toku
I. Ustugi, w tym: 174 99 20 55
ubezpieczeniowa 20 10 3 7
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 14 6 1 7
remontowo-budowlana 10 6 0 4
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 9 4 3 2
wywa0z nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 86 46 7 33
turystyczno-hotelarska 1 1 0
deweloperska, posrednictwo 2 1 1 0
nieruchomosci
motoryzacja 3 1 2 0
pralnicza 0 0 0 0
timeshare 0 0 0 0
pocztowa 2 2 0 0
gastronomiczna 0 0 0 0
przewozowa 1 1 0 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 3 3 0 0
sportowa
medyczna 0 0 0 0
wyposazenie wnetrz 0 0 0 0
pogrzebowa 0 0 0 0
windykacyjne 12 10 0 2
inne 11 8 3 0
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 119 72 17 30
obuwie i odziez 51 29 8 14
wyposazenie mieszkania i 16 10 1 5
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 23 11 5 7
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 9 6 1 2
motoryzacja 10 10 0 0
artykuty spozywcze 1 1 0 0
artykuty chemiczne i kosmetyki 0 0 0 0
zabawki 1 1 0 0
inne 8 4 2 2
I1l. Umowy poza lokalem 27 21 2 4
i na odlegtosc
RAZEM 320 192 39 89
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Sprawy, ktére zakonczyly sie odstgpieniem od dalszych roszczen przez konsumentéw to przede
wszystkim sprawy reklamacji obuwia i sg to zazwyczaj sprawy, w ktérych konsumenci nie mieli racji.
Pozostate sprawy sg w toku, w niektdrych konsumenci dochodzi¢ bedg swych roszczen sagdownie.

Do spraw zakoniczonych negatywnie zaliczono réwniez te, w ktérych konsumenci odstgpili od
dalszych roszczen, co ma wptyw na ogdlng liczbe prowadzonych spraw. Konsumenci nie zawsze majg
racje, za$ Rzecznik nie moze dazy¢ za wszelkg cene do pozytywnego zakonczenia sprawy dla
konsumenta. W niektdrych przypadkach konsumenci prébujg za posrednictwem Rzecznika dochodzi¢
swoich roszczen nieadekwatnych do poniesionych strat. Rolg Rzecznika jest dbatos$¢ o przestrzeganie
praw konsumentow, lecz nie ich naduzywanie przez konsumentéw.

Do spraw pozytywnie zakonczonych zakwalifikowano m.in. sprawy, w ktérych w drodze mediacji
prowadzonej przez Rzecznika doszto do ugody pomiedzy stronami na warunkach ustalonych przez
strony, woéwczas gdy konsument zadowolony jest z tresci ugody. W niektdrych sprawach nie mozna
jednoznacznie stwierdzi¢, czy sprawa zakonczyta sie na korzys¢ konsumenta czy nie. Zalezy to od tego
czy twierdzenia i zadania konsumenta sg uzasadnione.

Nie kazda sprawa moze zakonczy¢ sie pozytywnie dla konsumenta z réznych przyczyn, zazwyczaj
z powodu braku dowoddw, nieprecyzyjnych przepiséw lub niezasadnosci roszczen.

Przygotowanie i predyspozycje

Jedng z cech Rzecznika Konsumentéw winna by¢ aktywnosé, podejmowanie interwencji
u przedsiebiorcdw. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Krapkowicach, w sytuacji nieskutkujgcych
pism w danej sprawie, prowadzi rowniez spotkania i rozmowy osobiste, co w wielu przypadkach
przynosi pozytywne dla konsumenta zakonczenie sporu. Rzecznik w przypadku réznorodnych ustug
dazy do ogledzin przedmiotu reklamacji, do wizji lokalnych, mediacji z udziatem stron w miejscu
wykonania ustugi etc., co jest doceniane zaréwno przez konsumentéw jak i przedsiebiorcéw, pomaga
rowniez w przypadku zakonczenia sporu na drodze sadowej. Jedng z istotnych cech Rzecznika jest
przygotowanie psychologiczne w przypadku mediacji lub zorganizowanych spotkan stron, co jest
bardzo pomocne w rozwigzywaniu sporéw konsumenckich. Rzecznik musi by¢ réwniez swego rodzaju
ekspertem w kazdej dziedzinie, gdyz sprawy konsumencie cechujg sie znaczng réznorodnoscia.

Wystgpienie Rzecznika do przedsiebiorcéow

Rzecznik wystepuje do przedsiebiorcow o szczegétowe informacje o okolicznosciach sprawy,
a niejednokrotnie z prosbami o ponowne rozpatrzenie sprawy (nawet w kontrowersyjnych i bardzo
spornych sprawach), szczegdlnie w sytuacjach, gdy konsument z rdéinych powoddow nie moégt
prawidtowo oceni¢ sytuacji i skutkdbw np. podpisania umowy. Rzecznik moze prosi¢ o polubowne
zakonczenie sprawy przez przedsiebiorce, jednak nie ma mozliwosci zmusi¢ przedsiebiorcy do takiego
zatatwienia sprawy.

Niestety, w niektérych przypadkach przedsiebiorca nie wykazuje woli polubownego zakoriczenia
sporu, mimo uzasadnionych roszczen konsumenta. Jesli konsument nie posiada dowodéw naruszenia
jego praw, przedsiebiorcy czujg sie bezkarni i zdarza sie, ze nie odpowiadajg na pisma Rzecznika.

Btedy popetniane przez konsumentéw

Z réinych przyczyn nie kazda sprawa moze zakonczyé pozytywnie dla konsumenta. Zazwyczaj
nastepuje to z powodu braku dowodéw, nieprecyzyjnych przepisdw lub niezasadnosci roszczen.
Do najczesciej popetnianych btedéw nalezg:

e wiara przedsiebiorcom , na stowo”,

¢ podpisujemy dokumenty bez zapoznania sie z nimi,

¢ nie zachowujemy dowoddéw zakupu, umow,

e nie zawieramy uméw na piSmie, nie zgdamy potwierdzen wpftat,

e nie ustalamy istotnych elementéw umowy, nie pytamy o cene przed wykonaniem ustugi.

12



Najczesciej...

konsument wpftacit ustugodawcy kilka tysiecy ztotych bez zadnego
potwierdzenia, tamten natomiast wykonat Zle ustuge, faktury nie wystawit i nie

odbiera telefonéw od konsumenta!

konsumenci zamawiajqg danq ustuge wpftacajqgc zaliczke i nie pytajg o cene
koricowq, a pdZniej twierdzq, ze zostali oszukani otrzymujgc fakture na wysokq
kwote.

W wielu przypadkach, mimo faktu, iz prawa konsumenta zostaty naruszone, niewiele mozna zrobic
z powodu braku dowoddw. Zawsze jednak warto prébowaé wszelkich sposobéw polubownego
zakonczenia sporu. Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw zawsze informuje, iz przed skierowaniem
sprawy do sadu powszechnego konsument ma najczesciej jeszcze 3 sposoby dochodzenia swoich
roszczen (wyjatki to sprawy, z ktérych wytgczona jest Inspekcja Handlowa i w ktérych pomagajg inne
instytucje jak np. Urzad Komunikacji Elektronicznej):

e wystgpienie o pomoc do Rzecznika Konsumentéw lub organizacji dziatajgcej na rzecz
konsumentéw jak Federacja Konsumentéw czy Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich,

e wystgpienie do Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej z wnioskiem
o przeprowadzenie mediacji,

e Staty Polubowny Sad Konsumencki.

Rzecznik zawsze stara sie pomagac¢ konsumentom i na ogdt pomoc ta jest efektowna. Sg jednak
sprawy, ktérych nie ma mozliwosci zakoriczyé polubownie i konsumenci rdwniez muszg miec tego
Swiadomos¢.

Sprawy najtrudniejsze

Jedne z najtrudniejszych spraw do pozytywnego zakonczenia dla konsumentéw to sprawy z pozoru
btahe, jak np. reklamacja obuwia. Wiele z tych reklamacji jest rozpatrywanych negatywnie przez
sprzedawcéw, jesli konsumenci uzytkowali towar niezgodnie z przeznaczeniem. Rzecznik w
przypadkach reklamacji obuwia zwraca sie do Inspekcji Handlowej w Opolu z prosbg
o przeprowadzenie ekspertyz. Ekspertyzy te sg bezptatne dla konsumentéw. W zaleznosci od opinii
niezaleznych rzeczoznawcéw z PIH mozliwa jest skutecznos$¢ dalszego dochodzenia roszczen.
Najczesciej pozytywna opinia PIH powoduje pozytywne dla konsumenta zakornczenie sporu. Czasem
jednak sprzedawcy nie zgadzajg sie réwniez z opinig PIH i pozostaje dochodzenie roszczen na drodze
sgdowej badz przestanie obuwia do Centralnego Laboratorium Przemystu Obuwniczego. Gdy opinia
PIH jest negatywna dla konsumentdéw uznajg oni zazwyczaj niezasadnos¢ swoich reklamacji.
Jednakze niektdrzy konsumenci nie uznajg niezasadnos$ci swoich roszczen i sg rozczarowani
sposobem zakoniczenia sprawy.

Konsumenci nie zawsze majq racje w sporze ze sprzedawcg, zawsze jednak majq prawo

do informacji dotyczgcej swoich praw i takq informacje od rzecznika uzyskujq.
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Wszystkie sprawy sg na biezgco realizowane, nie zawsze sg to jednak sprawy, ktére sg mozliwe
do szybkiego zakonczenia. Konsumenci oczekujg czasem, iz problem, z ktérym sami nie mogli
poradzi¢ sobie od miesiecy, Rzecznik rozwigze natychmiast. Dochodzenie swoich praw w Polsce
nie jest proste, zwtaszcza przez Sgdem i Rzecznik nie jest w stanie tego zmienid.

Konsument a Rzecznik

Podstawg sprawnego zakonczenia sprawy jest zgodna wola dwdch stron. Bez takiej woli sprawy
czesto toczg sie dtugo. W kazdym sporze istniejg dwie strony i strony te sg w $wietle prawa réwne, co
nie zawsze rozumiejg konsumenci. Zadaniem Rzecznika jest udzielanie bezptatnych porad prawnych,
informacji oraz edukacja konsumencka. Konsumenci nie zawsze rozumiejg charakter instytucji
Rzecznika konsumentow, w szczegdlnosci, ze Rzecznik nie jest Sgdem i nie moze wifadczo
rozstrzygnac sporu, nie ma tez wptywu na postawe przedsiebiorcéw. Rzecznik nie posiada uprawnien
wtadczych, kontrolnych czy nakazowych, umozliwiajgcych egzekucje roszczen konsumentow.
Zdarzajg sie przypadki, ze przedsiebiorcy nie chcg polubownie zakornczy¢ sporu, akonsumenci
rezygnujg z prob sgdowego zakonczenia sprawy.

Umowy poza lokalem przedsiebiorstwa

W dalszym ciggu problemem sg umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa. Od takiej umowy
mozna skutecznie odstgpi¢ w terminie 10 dni od zawarcia. Po tym okresie jest to zazwyczaj
niemozliwe. Firmy dokonujgce sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa wprowadzajg konsumentéw
w btad, szczegdlnie osoby starsze jednak firmy posiadajg dokumentacje i trudno jest im udowodnic
stosowane przez nich praktyki.

Nowa ustawa

Jedng z wazniejszych zmian w zakresie prawa konsumenckiego w ostatnich latach bedzie nowa
ustawa dot. praw konsumentéw, ktéra ma wejs¢ w zycie w 2014 r. Podstawowym celem
projektowanej regulacji jest transpozycja dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady nr 2011/83/UE
z dnia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentéw. Przepisy te powinny wejs¢ w zycie
najpdzniej z dniem 13 czerwca 2014 r. Nowa regulacja stosowana bedzie do umoéw zawartych
dopiero po dniu wejscia w zycie ustawy.

Zmiana ma na celu przede wszystkim ujednolicenie i doprecyzowanie regulacji dotyczgcej uméw
o charakterze konsumenckim, w tym zawieranych przez Internet (np. w sklepach internetowych), w
zakresie obowigzkow informacyjnych, wymogdw formalnych takich umoéw oraz prawa odstgpienia od
nich.

Charakter najwazniejszych zmian:

1. Klient bedzie mégt sie diuzej zastanawiaé, czy zakupiony przez Internet produkt mu
odpowiada. Zostanie tez doktadniej poinformowany o przystugujgcych mu prawach, fatwiej
odzyska pienigdze, gdy produkt bedzie wadliwy. Ostatnia zmiana dotyczy tez zwyktych
zakupdw.

2. Korzystny dla konsumentéw pakiet zmian przewiduje projekt nowej ustawy o prawach
konsumenta. Przygotowato go Ministerstwo Sprawiedliwosci i zacznie prawdopodobnie
obowigzywac w pierwszym poétroczu 2014 roku.

3. Po zmianie przepiséw towary zakupione np. przez Internet, bedziemy mogli zwréci¢ w ciggu
14 dni, a nie 10 jak obecnie. Bedzie to dotyczy¢ wszystkich produktéw o wartosci
przekraczajacej 10 euro.

4. Dzis, jesli sprzedawcy internetowi nie poinformuja klienta o prawie do zwrotu zakupionego
towaru, ten ma na to trzy miesigce. Po zmianach takie niedopatrzenie umozliwi
konsumentowi zwrot produktu w ciggu roku i 14 dni. Dodatkowo sprzedawca narazi sie na
kare grzywny.
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5. Regulacje majg chroni¢ konsumenta, ktéry jest stabszg strong w sporze z firma. Dlatego
wskazano, ze w przypadku odstgpienia od umowy sprzedawca ma zwrécic nie tylko naleznosé¢
za towar, ale takze np. koszty jego wysyiki.

6. Inne zmiany zaktadajg, ze w przypadku wykrytej wady towaru — nie tylko kupionego
w Internecie — w ciggu dwdch lat bedzie mozna zgdac od razu zwrotu pieniedzy. Dzi$ jest to
mozliwe dopiero, jesli nie da sie go naprawic¢ lub wymieni¢ na nowy.

7. Kolejna zmiana wydtuza z pdt roku do roku okres domniemania, Zze wada towaru
wystepowata juz w trakcie zakupu. To istotne, bo w tym czasie klient jest lepiej chroniony.
Wodweczas to sprzedawca kwestionujgcy jego roszczenia ma udowodnié, ze wady nie byto w
momencie zakupu, a nie na odwrot.

8. Obecnie przedsiebiorca, ktéry sprzedaje towary, odpowiada za ich jakos$¢ wedtug dwadch
odrebnych reziméw: za wady rzeczy w stosunku do kupujacych, ktorzy nie sg konsumentami
(rekojmia) i za niezgodnos¢ towaru z umowg wobec konsumentéw. Oznacza to znaczne
komplikacje i zwiekszone koszty prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Nowa ustawa
ujednolici zasady odpowiedzialnosci w obrocie konsumenckim i w obrocie profesjonalnym,
co powinno zdecydowanie utatwi¢ prowadzenie dziatalnosci handlowe;j.

9. Ustawa wprowadza rdéwniez szczegdtowe regulacje dotyczace dochodzenia roszczen
regresowych, zwigzanych z wadliwosciag rzeczy sprzedanej w fancuchu sprzedawcow.
Rozwigzania te utatwia sprzedawcy finalnemu dochodzenie zwrotu kosztéw poniesionych
przez niego w zwigzku z wykonaniem uprawnien przez konsumenta od tego z poprzednich
sprzedawcéw/dostawcow, ktdrego dziatanie spowodowato wade rzeczy.

10. Zamiany w przepisach konsumenckich beda korzystne dla konsumentéw i umocnig pozycje
konsumentéw, stabszych uczestnikéw rynku.

Nakazy zapftaty

W roku 2013 znacznym problemem byty sprawy dot. otrzymywanych przez konsumentéw nakazéow
zaptaty z elektronicznego sgdu w Lublinie. Mimo nowelizacji ustawy, zgodnie z ktdrg przed
elektronicznym sgdem nie mozna dochodzi¢ roszczenn ponad 3 letnich, konsumenci otrzymywali
nakazy zaptaty dotyczace starszych przedawnionych zobowigzan, z uwagi na ztozenie mnédstwa
pozwow przed nowelizacjg, ktdre byly rozpatrywane na starych zasadach. Nalezy zaznaczy¢, ze
mieszkancy powiatu krapkowickiego w przypadku otrzymywania korespondenc;ji z sgdu w Lublinie w
znacznej czesci zgtaszali sie do Powiatowego Rzecznika Konsumentdw i Rzecznik pomagat im pisac
sprzeciwy. Opisany problem byt poruszany w programie Interwencja w Polsacie, gdzie
2 konsumentéw z terenu powiatu strzeleckiego oraz Rzecznik wypowiadali sie w przedmiotowej
kwestii.

Zrédto:

http://ww.interwencja.polsat.pl/Interwencja__Oficjal na_Strona_Il nternetowa_Progranmu_

| NTERWENCJA, 5781/ Ar chi wum 5794/ News, 6271/ i ndex. ht ml #1321157
Typowe skargi

Znaczng czes$¢ ogotu skarg stanowity skargi na firmy telekomunikacyjne. Sg zazwyczaj sprawy trudne z
uwagi na zabezpieczenia tych firm w regulaminach i wszelkie informacje ,zapisane drobnym
druczkiem”. Konsumenci podpisujg sie pod umowami i regulaminami, w wielu przypadkach nie
czytajac ich tresci...

W roku 2013 zauwazono wzrost spraw dotyczgcych problemdéw bankowych, ubezpieczeniowych
czy telekomunikacyjnych. Jesli dziatania mediacyjne nie przynoszg efektéw Rzecznik moze udzieli¢
konsumentom pomocy zwigzanej z dochodzeniem swoich praw na drodze sgdowej. Na szczesScie
wiekszos¢ spraw konczy sie polubownie.
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Przyktadowe pozytywnie zakoriczone sprawy:

1.

10.

11.

12.

13.

Wygrana sprawa sadowa na kwote 10500 zt — konsument sktadat reklamacje drzwi
wewnetrznych, ktéra mimo deklaracji nie zostata zakoriczona. Przedsiebiorca nie poprawiat
ustugi, zabrat konsumentowi wszystkie drzwi wewnetrzne w domu i od ponad roku
konsument nie posiadat ani drzwi ani nie otrzymat zwrotu pieniedzy za nie. Po pozwie
ztozonym przez Rzecznika sad wydat nakaz zaptaty na rzecz konsumenta ceny drzwi wraz
z odsetkami ustawowymi;

Wygrana sprawa sgdowa o obuwie o wartosci 500 zt. Przedsiebiorca mimo wszelkich préb
polubownego zakoriczenia sporu nie chciat uzna¢ zasadnej reklamacji obuwia zatem
konieczna byta droga sgdowa. Biegly sgdowy stwierdzit jednoznacznie zasadnos¢ reklamac;i
i sprawa zakonczyta sie na korzys¢ konsumentki;

Wygrana sprawa sgdowa dot. cze$ci samochodowej zakupionej przez Internet

Wygrana sprawa sadowa dot. ubezpieczenia OC samochodu. Umowe rozwigzano
za porozumieniem stron, a po jakims$ czasie duze towarzystwo ubezpieczeniowe domagato
sie sktadki wraz z odsetkami ustawowymi. Sgd powddztwo oddalit;

Wygrana sprawa sgdowa dotyczaca wadliwej kabiny prysznicowej — biegty sgdowy stwierdzit
jednoznacznie zasadnos¢ reklamacji. Wczesniej mimo wszelkich préb polubownego
zakonczenia sprawy nie udato sie jej zakonczy¢ w drodze mediacji;

Wygrana sprawa sgdowa dot. zgdanej od konsumentéw przez firme windykacyjng opfaty
za ustugi internetowe, ktére de facto nie byly swiadczone. Firma windykacyjna odkupita
rzekomy dtug od firmy telekomunikacyjnej;

Po interwencjach i poradach Rzecznika anulowano kilkudziesieciu konsumentom naliczone
kary umowne za wczesniejsze rozwigzanie umowy (ustugi telekomunikacyjne, telewizja
cyfrowa);

Po interwencjach i poradach Rzecznika w kilkudziesieciu przypadkach nastgpito wtasciwe
rozliczenie z konsumentami w zwigzku odstgpieniem od umoéw poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odlegtos¢;

Po poradach i interwencjach Rzecznika zwrdécono kilkunastu konsumentom koszty
dostarczenia towardw do reklamacji zgodnie z obowigzujgcymi przepisami;

Po interwencjach i poradach Rzecznika wobec kilkudziesieciu konsumentéw odstgpiono
od dziatan windykacyjnych dot. najczesciej nienaleznych lub przedawnionych zobowigzan;

Po interwencjach Rzecznika przyjeto konsumentom do zwrotu w zwigzku z niezgodnoscig
towardw z umowg 11 samochodow;

Po interwencjach Rzecznika i poradach kilkunastu konsumentéw otrzymato doptaty
do przyznanej wczesniej kwoty w ramach likwidacji szkody z ubezpieczenia w kwotach kilku
tysiecy ztotych;

Po interwencjach Rzecznika paruset konsumentdw wymieniono towary na nowe
lub zwrécono gotédwke — sprawy dotyczyly m.in. obuwia, motorowerdw, skuterdw,
telefondw, rowerdw, tabletéw, komputeréw, grzejnikdw, odkurzaczy, telewizoréw etc.
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4. Wspotdziatanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Rzecznik w 2013 roku na biezgco wspoétpracowat z UOKIK, Inspekcjg Handlowg, Urzedem Komunikacji
Elektronicznej oraz Rzecznikiem Ubezpieczonych w celu zaspokojenia potrzeb konsumentéw z terenu
powiatu krapkowickiego.

W sytuacjach, w ktérych rozpatrywane przez Rzecznika sprawy nie zakonczyly sie pozytywnie,
Rzecznik prosi o pomoc Inspekcje Handlowg, Urzad Komunikacji Elektronicznej, badZz Rzecznika
Ubezpieczonych (w zaleznosci od rodzaju sprawy). Rzecznik przygotowuje réwniez konsumentom
pozwy do sgddw konsumenckich i wspdtpracuje ze statymi polubownymi sgdami konsumenckimi.

Rzecznik jest Arbitrem Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego w Opolu, uczestniczy
w akcjach organizowanych przez instytucje i stowarzyszenia konsumenckie oraz bierze udziat
w spotkaniach.

Rzecznik wzigt udziat w spotkaniu Rzecznikéw Konsumentéw Wojewddztwa Opolskiego z Urzedem
Komunikacji Elektronicznej w Opolu, ktére odbyto sie w Urzedzie Wojewddzkim w Opolu. Spotkanie
miato na celu wypracowanie wspdlnych standardéw dot. ochrony praw konsumentéow w sporach
z firmami telekomunikacyjnymi
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5. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczgcych
sie postepowan.

Sukcesem Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Krapkowicach jest fakt, ze wszystkie sprawy,
w ktérych Rzecznik pisat pozwy i aktywnie uczestniczyt, skonczyty sie pozytywnie na rzecz
mieszkancow powiatu krapkowickiego. Ponadto, w 2013 r. w sprzeciwach, ktére Rzecznik napisat
konsumentom, sprawy rowniez zakonczyty sie na ich korzysé.

Tab. 3. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

PRZEDMIOT ROZSTRZYGNIECIE SPORU SPRAWY ILOSC

SPORU W TOKU POWODZTW
Pozytywne Negatywne OGOtEM

1. Powddztwa dotyczace reklamacji w 3 0 1 4
zakresie niezgodnosci towaru
z umowa lub gwarancji towaréw

2. Powddztwa dotyczace niewykonania 3 0 2 5
lub nienalezytego wykonania ustug

3. Powddztwa dotyczace uznania 0 0 0 0
postanowienia umownego za
niedozwolone

4.  Przygotowywanie konsumentom - - - 6
pozwow dotyczacych reklamacji w
zakresie niezgodnosci towaru z
umowag lub gwarancji towaréw

5.  Przygotowywanie konsumentom - - - 4
pozwdw dotyczacych niewykonania
lub nienalezytego wykonania ustug

6. Inne —sprzeciwy — e-sad 11

9 0 2
0 0 0

1. Sprawy kierowane do rozpatrzenia 3
przez sad polubowny nie podpisano zapisu
2. Wstepowanie rzecznika 1 0 2 3

konsumentéw do postepowan
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6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z istotnych zadan Rzecznika jest edukacja konsumencka, stuzgca prewencji w sferze naduzyé
konsumenckich. W ramach edukacji konsumenckiej i dziatarn informacyjnych Rzecznik podjat
nastepujgce dziatania:

1. Przeprowadzenie akcji na rzecz osdb starszych — prelekcja na temat praw konsumentéw
dla cztonkéw Polskiego Zwigzku Emerytéw Rencistéw i Inwaliddow — spotkanie
z przedstawicielami wszystkich Kot terenowych Powiatu Krapkowickiego.

2. Przygotowywanie i przekazywanie porad do medidw. Rzecznik przygotowuje cykl porad
konsumenckich, wypowiada sie do prasy, bierze udziat w programach dotyczacych spraw
konsumenckich. W ramach dziatann informacyjnych Rzecznik udostepnia konsumentom
komunikaty UOKIK, jak rGwniez na biezgco przekazuje pozyskane ulotki na temat praw
konsumentow.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z art. 479 (38) Kpc (niedozwolone
postanowienia umowne)

W roku 2013 podjeto 2 dziatania. W ramach wystgpien o przedsiebiorcow Rzecznik zwracat uwage
przedsiebiorcom na stosowane niedozwolone postanowienia umowne i wnosit o polubowne
zakonczenie spordw. Nie byto koniecznosci wystgpienia w powyzszych sprawach na droge sadowa.

8. Podejmowanie dziatan wynikajagcych z ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym

W roku 2013 podjeto 31 dziatan. W ponad trzydziestu sprawach w ramach wystgpien do
przedsiebiorcéw Rzecznik zauwazyt, iz jego zdaniem dziatania firm sg nieuczciwymi praktykami
rynkowymi. Interwencje Rzecznika zakoniczyty sie w duzej mierze pozytywnie bez negatywnych
skutkow dla konsumentéw. Byly to przede wszystkim praktyki wprowadzajgce w bfad firm
telekomunikacyjnych oraz przedsiebiorcéw sprzedajacych swoje produkty poza lokalem
przedsiebiorstwa. W toku jest wiekszos¢ skarg na PTS S.A. gdyz przedsiebiorca nie chce polubownie
zakonczy¢ sporow.

9. Podejmowanie dziatan wynikajacych z ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym

W roku 2013 nie byto takich skarg konsumenckich i potrzeby formutowania pozwéw zbiorowych
dotyczacych praw konsumentéw.

10. Podejmowanie dziatan wynikajagcych z art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik
(wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw)

W 2013 roku nie byto takich zgtoszen konsumentow.

11. Podejmowanie dziatan wynikajacych z art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art.
63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dla sprawy)

W roku 2013 Rzecznik przedstawit sgdom 5 poglgdéw w sprawach konsumenckich.
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Whioski koncowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy
realizacji praw konsumentéw

1. Wnioski rzecznikdbw dotyczgce polepszenia standardow ochrony
konsumentow.

Doprecyzowanie wielu przepisdw z zakresu ochrony praw konsumentédw i wzmocnienie pozyc;ji
Rzecznika, by wiele praw konsumentéw i obowigzkéw przedsiebiorcéw byto okreslonych wprost i nie
byto zbytniej dowolnosci interpretacyjnej — np. ustalenie czasu zakoriczenia reklamacji, a nie tylko
terminu ustosunkowania sie do reklamacji. Teoretycznie uznane reklamacje czasem ciggna
sie miesigcami. Zaostrzenie przepisdw dot. uméw poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Zwiekszenie budzetu centralnego na dziatania Rzecznikdéw, na prowadzone akcje, na szkolenia etc., by
Rzecznicy mogli jeszcze lepiej realizowac swoje zadania.
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ZAKONCZENIE

Rok 2013 byt kolejnym aktywnym rokiem w pracy Rzecznika Konsumentow. Dane statystyczne
Swiadczg o istniejgcym zapotrzebowaniu na poradnictwo i interwencje Rzecznika oraz inne dziatania
majace na celu ochrone praw konsumentdw. Rzecznik stara sie pomaga¢ konsumentow w jak
najszerszym zakresie, na ile umozliwia to ilos¢ osdb na dyzurach oraz czas. W miare mozliwosci
Rzecznik w sprawach bardzo trudnych stara sie dokonywaé ogledzin przedmiotéw sporu, bierze
udziat w wizjach lokalnych lub przeprowadza mediacje miedzy stronami, a nie ogranicza sie do pism
czy telefonéw. W przypadku osdb niepetnosprawnych czy starszych, ktére nie maja mozliwosci
dojazdu do Rzecznika, Rzecznik odbiera rowniez skargi w ich miejscu zamieszkania i stara sie
wychodzi¢ naprzeciw ich potrzebom. Mam nadzieje, ze instytucja Rzecznika jest znana i uwazana za
potrzebng na terenie Powiatu Krapkowickiego.

Podstawowym celem rzecznika jest zaspokajanie potrzeb mieszkaficow powiatu na poradnictwo
konsumenckie i podnoszenie swiadomosci konsumentéw i przedsiebiorcow. Mysle, iz cele te udaje
mi sie realizowa¢ i poziom $wiadomosci konsumenckiej jest coraz wyzszy. Znaczna czescé
mieszkancow powiatu wie, iz ma swoje prawa jako konsumenci i wie do kogo sie zwréci¢ w razie
problemdw.

Rzecznik konsumentdéw jest instytucjq samorzqdowqg o charakterze doradczym
dla indywidualnego konsumenta. Gdy pojawia sie problem ze sprzedawcq, ustugodawcq, z
bankiem, operatorem telekomunikacyjnym, firmq ubezpieczeniowqg Ilub z innym
przedsiebiorcq — zawsze mozna skorzystac z porady Rzecznika

PAMIETAJMY, by unikng¢ probleméw

ZANIM COS PODPISZEMY DOKLADNIE CZYTAJMY
NIE DECYDUIMY SIE NA NIC POD WPLYWEM CHWILI
ZACHOWUJMY DOWODY ZAKUPOW

NIE WIERZMY NIKOMU NA StOWO

NIE WPUSZCZAJIMY AWKIZYTOROW

GDY COS WPLACAMY BIERZMY POKWITOWANIA

Nikt z nas nie jest samowystarczalny i by moc normalnie funkcjonowacé w spoteczenstwie
zmuszeni jesteSmy kupowac i korzystac z ustug przedsiebiorcow. Od postawy konsumentow
zalezy w duzej mierze przestrzeganie przepisow prawa konsumenckiego przez
przedsiebiorcéw. Swiadomi konsumenci ksztattujg swoje prawa w praktyce. Dlatego dobrze
jest znac swoje prawa i umiec z nich korzysta¢ w praktyce.

KONSUMENT MOZE NIE MIEC RACJI -

MA ZAWSZE PRAWO DO INFORMACIJI

Dziekuje za zaufanie i mozliwos$¢ petnienia funkcji Rzecznika

Matgorzata Ptaszczyk — Waligorska

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krapkowicach
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ZALACZNIKI

Przyktadowe informacje w mediach ogélnowojewddzkich.

Uwazaj na tanszy abonament
JL, 06 marzec 2013, 11:00

Ostatnio prawdziwg plagg sg skargi na operatora, ktéry podaje sie za Telekomunikacje Polska
i oferuje klientom abonament za 25 zt - alarmuje powiatowa rzeczniczka
konsumentéw Matgorzata Ptaszczyk-Waligdrska.

Wielu ludzi zali sie, ze zostato wprowadzonych w bfad... W rozmowie
telefonicznej z pracownikiem rzekomej TP byli przekonywani o wyjatkowej
ofercie dla statych klientéw. Zgodzili sie na proponowane warunki...

- Przyjechat kurier z umowa, ktdrg ludzie podpisali. Za jaki$ czas okazato sie, ze zawarli umowy
z zupetnie nowym operatorem... - przestrzega rzeczniczka. - Dotychczasowy operator (TP) ma prawo
naliczy¢ im kare za wczesniejsze zerwanie umowy.

Ratunkiem dla konsumentdéw jest odstgpienie od nowych umoéw. Do 10 dni majg takie prawo bez
zadnych konsekwencji.

- Jednak najczesciej jest juz po tym terminie! Wtedy konsumenci otrzymujg pismo od nowego
operatora z naliczong karg umowng w kwocie 490 zf - relacjonuje rzeczniczka. - Sg zbulwersowani.

Niestety, sytuacje wprowadzania w btad trudno udowodnié. To dlatego, ze ludzie podpisujg umowy
"na slepo", nie czytajac ich.

- BadZmy rozwazni, by unikngé takich sytuacji i stresu zwigzanego z mediacjg i ewentualnym
dochodzeniem swych praw na drodze sgdowe;.

Szanujmy swoj podpis i nie podpisujmy niczego bez upewnienia sig, ze to dla nas bezpieczne - apeluje
rzeczniczka konsumentdéw.- Pamietajmy, ze od umoéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na
odlegtos¢ mozna odstgpi¢ do 10 dni. Jesli zdarzy nam sie co$ podpisac bez przeczytania - dziatajmy
szybko!

NTO Dodano: 25 kwietnia 2013 Autor: Mirela Mazurkiewicz

- Umawialismy sie na potowe tej kwoty, ale pdzniej wtasciciel uznat, ze auto jest na sprzedaz, wiec
on tez chce na tym zarobi¢- skarzy sie Opolanin.

- Gdybym wiedziat, ze za mycie samochodu zaptace ponad 600
ztotych, to sam bym go umyt - méwi Dariusz Matyja. (fot. Stawomir
Mielnik)

Dariusz Matyja z Kotorza Matego kilka lat temu sprowadzit z zagranicy
biatego mercedesa 124. 25 letni dzi$ samochdd stat na podwdrku
nieuzywany, wiec w koncu wtasciciel uznat, ze czas go sprzedad. -
Auto byto mocno zabrudzone, dlatego chciatem doprowadzi¢ je do
porzadku. Wybratem firme Auto-Komplex z Zawady, ktdra oferuje takie ustugi - wspomina.

Mezczyzna opowiada, ze witascicielem firmy z pracownikiem obejrzeli samochdéd i ustalili z nim zakres
prac (oprécz mycia i woskowania karoserii, zlecit rOwniez sprzatanie wnetrza oraz pranie tapicerki ). -
Wiasciciel powiedziat, ze ostateczna cena bedzie zalezata od stopnia zabrudzenia kanapy, ale nie
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bedzie wyzsza niz 260 ztotych i ja sie na takie warunki zgodzitem - opowiada i dodaje, ze zostawit
numer telefonu, na wypadek gdyby cos sie zmienito.

Po 40 minutach pan Dariusz dostat telefon z firmy, w ktérej zostawit auto z prosba, aby jeszcze raz
pojawit sie na miejscu. - Wtasciciel pokazat mi probke tego, jak samochdd bedzie wygladat
po czyszczeniu, ale stwierdzit, ze zadanie wymaga sporo pracy, dlatego ustuga bedzie kosztowata
maksymalnie 330 ztotych. Zgodzitem sie - wspomina.

Mezczyzna mowi, ze przezyt szok, gdy dwa dni pdzniej zgtosit sie po odbiér samochodu i ustyszata,
ze ma zaptaci¢ 630 zt, czyli niemal dwa razy tyle, na ile sie umowit. - Syn wiasciciela powiedziat,
Ze ta kwota nie podlega negocjacji i albo zaptace catosé, albo on auta nie wyda. Wtasciciel miat by¢
na miejscu dopiero za dwa dni, ale uznatem, ze poczekam i z nim wyjasnie to nieporozumienie.

ale i tym razem nic nie wskdrat. - Wtasciciel stwierdzit, ze ja samochdd sprzedam, wiec odzyskam
pienigdze, a on tez chce co$ z tego mieé. Dodat jeszcze, ze utrzymanie zaktadu i optacenie ZUS-u
pracownikom kosztuje. Tylko dlaczego to ja mam doktadac do interesu? - denerwuje sie pan Dariusz.
- Gdybym wiedziat, ze ustuga bedzie mnie kosztowata ponad 600 ztotych, to sam bym samochad
umyt! Opolanin poprosit o paragon lub rachunek, na ktérym bedzie wyszczegdlnione za co zaptacit,
ale do dzisiaj sie go nie doczekat.

O niespodziewang zmiane ceny zapytaliémy wiasciciela Auto-Komplex z Zawady. - Nic takiego nie
miato miejsca, to ktos z konkurencji prébuje mi szargac opinie - stwierdzit Antoni Sobczyk. - Czy ten
pan ma jakikolwiek dowdd, ze korzystat z naszych ustug? - docieka. Pytamy dlaczego klient nie dostat
paragonu ani rachunku, o ktéry prosit, ale w tym momencie wtascicielowi wraca pamieé. - Nie dostat,
bo ten idiota sie nie zgtosit - kwituje Sobczyk i rzuca stuchawka.

Zdaniem rzecznika konsumentéw pan Dariusz ma szanse odzyskaé pienigdze. - Powinien ztozy¢
reklamacje i zazagdaé zwrotu nienaleznie pobranej kwoty, ktéra nie byta z nim uzgodniona - sugeruje
Matgorzata Ptaszczyk-Waligdrska. - Wtasciciel firmy nie miat tez prawa zatrzymac samochodu, dopdki
klient nie wptaci narzuconej przez niego kwoty. W ten sposdb kazdy mégtby wytudzi¢ pienigdze
od klienta.

Uwazajmy na to, co podpisujemy
09 kwietnia 2013 RADIO OPOLE - wypowiedzi

- Prosze szanowac swadj podpis - apeluje powiatowy rzecznik konsumenta w Strzelcach Opolskich.
Tylko w tym roku do Matgorzaty Ptaszczyk zgtosito sie ponad 50 oséb, ktére podpisaty umowy
z firmami telekomunikacyjnymi oferujgcymi rzekomo tansze ustugi niz te, z ktérych klienci korzystali
do tej pory.

Po czasie okazuje sie, ze jest zupetnie inaczej - ttumaczy rzecznik.

Klienci nie sg informowani m.in. o tym, ze za zerwanie umowy bedg musieli zaptaci¢ kilkaset ztotych. -
Trudno dochodzi¢ swoich praw, gdy nasz podpis widnieje na umowie i na formularzu mdéwigcym
o tym, ze dokfadnie zaznajomiliémy sie z trescig dokumentu - dodaje Matgorzata Ptaszczyk.

Jedyna rada to nie podpisywaé dokumentéw doktadnie nieprzeczytanych.

Agnieszka Wawer-Krajewska (oprac. BO)
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(fot. sxc.hu) ©
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