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. WSTEP

Zadania samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony intereséw konsumentow
okresla ustawa z 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50,
Poz.331 z pozn. zm.) a ochrona praw konsumentéw nalezy do zadan publicznych samorzadu
powiatowego i jest uregulowana w ustawie z dnia 5 Czerwca 1998r. o samorzadzie
powiatowym.

Do zadan Rzecznika — zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentow -
nalezy w szczegoélnosci:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

Zakresie

ochrony interesow konsumentoéw,

2) sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i Zmiany przepiséw prawa miejscowego

W zakresie ochrony intereséw konsumentoéw,

3) wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumenckich,

4) wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
I Konsumentow, organami Inspekc;ji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

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

Rzecznik moze wytaczag powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowac za ich
zgoda do toczgcego sie postepowania w sprawach o ochronie intereséw konsumentéw. W
Sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow jest oskarzycielem publicznym w
rozumieniu przepiséw Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.

Zadania Rzecznika oraz prawa konsumentow wyznaczajg — oprécz przepiséw ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentow — przepisy ustawy o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej i kodeksu cywilnego, Prawo bankowe, telekomunikacyjne,
pocztowe, energetyczne, ustawa o kredycie konsumenckim, o ochronie niektérych praw
konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny,
0 zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, o $wiadczeniu ustug droga elektroniczna, o 0goélnym
bezpieczenstwie produktow, o ustugach turystycznych, o cenach, o jezyku polskim, o jakosci
handlowe] artykutow rolno-spozywczych, o warunkach zdrowotnych zywnosci i Zywienia, o
kosmetykach i inne.

Il REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Problemy z jakimi konsumenci zgtaszali sie do rzecznika tradycyjnie juz dotyczyty
jakosci zakupionych towaréw i Swiadczonych przez przedsiebiorcéw ustug.

Konsumenci w dalszym ciggu ponoszg konsekwencje braku wiedzy w przedmiocie
przystugujacych im praw. Czesto sprzedawcy nie udzielajg konsumentom wyczerpujgcych w
tym zakresie informacji. Reklamacje sktadane $a w gtéwnej mierze z tytutu  karty
gwarancyjnej. Konsumenci sktadajac reklamacie w $wietle ustawy o sprzedazy
konsumenckiej okreslajac swoje zadania w Sposob ogdlny, co powoduje rozpoznanie przez
przedsigbiorce zgtoszenia wediug wiasnego uznania, czesto na niekorzy$¢ konsumenta.
Tego rodzaju btedy wynikajg przede wszystkim z brakuy wiedzy o przystugujacych
konsumentowi prawach.



STAROSTWO POWIATOWE W HAJNOWCE
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
17-200 Hajnéwka ul. Aleksego Zina 1
tel. (085) 682 30 45 fax (085) 682 42 20
http://www.powiat.hajnowka.pl
e-mail rzecznik@powiat.hajnowka.pl

Bardzo czesto dochodzi do konfliktéw konsumenckich na linii konsument sprzedawca, w
chwili gdy konsument chce skorzysta¢ z ,martwego”, nie obowigzujacego w obecnym stanie
prawnym uprawnienia do zwrotu towaru Prawo do zwrotu towaru przystugiwato
konsumentowi przed datg wejscia w zycie aktualnie obowigzujacej ustawy o sprzedazy
konsumenckie;j, czyli przed 2003r. Czeste problemy z nietrafionym” zakupem wymogty na
wigkszosci  sprzedawcow wprowadzenie niepisanego prawa do zwrotu towaru.
Przedsiebiorca, ktory dopuszcza taka mozliwosé, zwrotu towaru petnowarto$ciowego,
nieposiadajacego wad, w chwili dokonywania  zakupu informuje  konsumenta o
przystugujagcym mu prawie. Wowczas, konsument ma prawo do zwrotu towaru, nalezy
jednak pamietag, iz Prawo do zwrotu to przejaw dobrej woli sprzedawcy.

Wiele probleméw rodzi mozliwos¢ zawarcia umowy ,poza lokalem przedsiebiorstwa”,
czyli podczas prezentacji przedstawiciela Sprzedawcy w domu konsumenta lub podczas ses;ji
wyjazdowych. Konsumenci z reguty nie czytajg postanowien umowy. W  polowych”
warunkach duze grupy konsumentéw, naktanianie ze strony sprzedawcy do ,Korzystania z
okazji" — w takich warunkach konsument ma ograniczong mozliwosé zapoznania sie z trescig
umowy, zastanowienia sie co do potrzeby zakupu czy poréwnania ceny. Czesto brak
asertywnosci by odmoéwié zakupu.

Wzorem lat poprzednich jest stata liczba konsumentoéw, ktérzy majg problemy z firmami
prowadzacymi dziatalnogé parabankowa. Instytucje te udzielajg swoim klientom pozyczek.
Oferty parabankoéw zachecajg brakiem skomplikowanych procedur i wysokich wymagan
dotyczacych zdolnosci kredytowej przy zawieraniu umow. Zwykle jednak wigza sie z bardzo
wysokimi kosztami. ktore moga wielokrotnie przewyzszaé koszty pozyczki.

Nadal duzg skale problemu stanowig ustugi budowlane | dotyczg one bardzo wysokich
kwot (budowa domu, remont). Czesto konsumenci decydujg sie na budowe domu, czy tez
jego remont bez zabezpieczenia sie zawarciem z przedsigbiorcg umowy na dang ustuge.
Przepis prawa juz nie naktada na konsumenta obowigzku sporzadzania uméw w formie

Tegorocznym przyktadem jest spotka Energetyczne Centrum z siedzibg w Radomiu —
spdtka dziata poprzez swoich przedstawicieli, umowy sprzedazy energii elektrycznej
zawierane sg w czasie wizyt w domach konsumentow. Zarzut wprowadzania w btad polega
na nie wywigzywaniu sie z obowigzku wreczania swoim klientom wzoru oswiadczenia o
odstapieniu od umowy. Zgodnie z prawem konsumenci, ktorzy Zawierajg umowe poza
lokalem przedsiebiorcy np. Poprzez akwizytora, majg prawo do odstapienia od niej w ciggu
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Poruszajac temat nieuczciwych praktyk rynkowych nalezy przypomnie¢ temat portalu
internetowego pobieraczek.pl. Nie opadt jeszcze kurz po informacjach o zaprzestaniu
dziatalnosci przez kontrowersyjng strone: pobieraczek.pl, ktéra wymuszata optaty na
nieswiadomych uzytkownikach, a juz pojawiajg sie jej klony. Jedng z nich jest
plikostrada.pl, ktéra chce zarabiaé w podobnie naganny sposéb - zerowaé na niewiedzy i
nieswiadomosci uzytkownika. Mimo wielu akcji informacyjnych i ostrzegawczych
prowadzonych w mediach, konsumenci w dalszym ciggu padajg ofiarami portalu
Pobieraczek.pl w nowej formie. Z praktyki rzecznika wynika, ze ofiarami sg gtéwnie osoby
miode, a gtéwng tego Przyczyng jest nie czytanie warunkéw regulaminu. Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie w wyniku prowadzonych postepowan
natozyta na Pobieraczka kary za nieuczciwe praktyki i naruszenie praw konsumentow
niemniej jednak trzeba ZaznaczyC, iz kazdy poszkodowany przez portal konsument jest
Zmuszony dochodzié swoich praw indywidualnie. Decyzja Prezes UOKIK nakazuje
przedsigbiorcy jedynie Zmiane praktyki niezgodnej z prawem, nie rozwigzuje natomiast
automatycznie problemoéw internautow, ktérzy zawarli umowy z portalem.

Odnoszac sie do kwestii rozwigzywania sporéw na drodze postgpowania sadowego, to
na bazie praktyki rzecznika nalezy stwierdzi¢, iz jest to ostatecznogé i wynika z braku woli
przedsiebiorcy do polubownego zatatwienia sprawy i wynika z ignorowania praw klientow.
Z uwagi na kosztownosé procedur rzecznik nie korzysta z przystugujacego mu w tym
zakresie prawa. Podejmowane sg wszelkie, czesto uporczywe dziatania majace na celu
doprowadzenia do pozasgdowego zakonczenia sporu. W okresie sprawozdawczym
Przygotowano 2 pozwy do sadu do indywidualnego wniesienia przez konsumenta. W jednym

spraw budowlanych, rzecznik n
Nalezy tu jeszcze wspomnie€, iz wchodzenie na droge postepowania sqdowego przez
konsumentéw, indywidualnie bytoby czestsze, gdyby obowigzujaca zasada wilasciwosci
miejscowej, ktora zobowigzuje konsumenta do wniesienia sprawy do sadu wiasciwego
miejscowo dla sprzedawcy.

W wielu sprawach konieczna byta bezposrednia interwencja telefoniczna rzecznika u
przedsigbiorcy w cely wyjasnienia zaistniatej sytuadii. Podjecie interwencji w chwili
zgtoszenia sie konsumenta do rzecznika jest formg szybszego wyjasnienia zaistniatego
sporu i daje mozliwo$é na bezzwioczne zamknigcie sprawy.

Osoby zgtaszajgce sie o porade do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, w sprawach
zwigzanych z naruszeniem praw konsumenckich otrzymywaty informacje ustng jak rowniez
przepisy prawa i materiaty edukacyjne tzw. broszury z zakresu praw konsumentéw. Ponadto
rzecznik pomagat w sformutowaniu projektu pisma w sytuacji, gdy konsument wyrazat cheé
prowadzenia sprawy osobiscie.

W punkcie Obstugi Klienta Starostwa Powiatowego w Hajnéwce konsumenci moga
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Rowniez na stronie Biuletynu Informac;ji Publicznej Starostwa, jego odbiorcy mogg
zapoznaC sig z interesujaca ich problematyka konsumencka. Po wejsciu na zaktadke
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw mogg pozyskac¢ informacje lub skorzystac z linkow i
dotrze¢ do instytucji i urzedéw zajmujgcych sie zawodowo i spofecznie ochrong
konsumentdéw.

Trzeba tu réwniez wspomnieé, ze wsrod korzystajacych z porad rzecznika sg tez
przedsiebiorcy. Powod ich wizyt u rzecznika wynika nie tyle z nieznajomosci zapisow prawa
ktore stojg na strazy praw konsumenta, ile checi zasiggniecia porady jak w sposob
polubowny w ramach obowigzujacego prawa mozna rozwigzac zaistniaty spér. Liczba
sprzedawcow, ktorzy nie poczuwajg sie do odpowiedzialnosci za sprzedany towar corocznie
maleje. Jest to dobry przejaw poniewaz w sposéb pozytywny przektada sie na prawa
konsumenta.

Reasumujac nalezy stwierdzi¢, iz ilos¢ udzielonych porad utrzymuje sig na statym
poziomie, natomiast zmienia si¢ ich charakter na rzecz ustug finansowych i sprzedazy
internetowych. Mozna wiec jednoznacznie stwierdzié iz zmienia sig sposob w jaki
dokonujemy zakupoéw, coraz czgsciej mamy do czynienia z zakupami dokonywanymi w sieci.
Klasyczna forma dokonywania zakupow zmniejsza sie na rzecz Zzakupow w sieci.

Pomoc, ktérej oczekiwali od rzecznika konsumenci, czyli porady w zakresie ochrony ich
praw oraz podjgcie interwencji w zwigzku z ich naruszeniem udzielane byly w réznych
formach, zaréwno osobiscie w biurze rzecznika, telefonicznie oraz za posrednictwem
Internetu.

Whioski ptynace z codziennej praktyki konsumenckiej wskazujg na potrzebe dalszej

edukacji konsumenckiej celem faktycznego wzmocnienia pozycji konsumenta bedacego
stabsza strong rynku.
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