ZARZADZENIE NR 12/2010
STAROSTY ELODZKIEGO WSCHODNIEGO

z dnia 22 lutego 2010 roku

w sprawie przyjecia sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentow za okres
od dnia 1 stycznia 2009 r. do dnia 31 grudnia 2009 r.

Na podstawie art.4 ust. ! pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r.
o samorzadzie powiatowym (tekst jednolity Dz. U. z 2001r. Nr 142,
poz. 1592; z 2002 r. Nr 23, poz. 220, Nr 62, poz. 558, Nr 113, poz. 984,
Nr 153, poz. 1271, Nr 200, poz. 1688, Nr 214, poz. 1806; z 2003 r. Nr 162,
poz. 1568; z 2004 r. Nr 102, poz. 1055, z 2007 r. Nr 173, poz. 1218;
z 2008 r. Nr 180, poz. 1111, Nr 223, poz. 1458; z 2009 r. Nr 92
poz. 753) w zwiazku z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331, Nr. 9,
poz. 660, Nr 171, poz.1206; z 2008 r. Nr 157, poz. 976, Nr 223, poz. 1458,
Nr 227, poz. 1505; z 2009 r. Nr 18, poz. 97, Nr 157, poz. 1241)
zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Przyjmuje sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za okres
od dnia 1 stycznia 2009 r. do dnia 31 grudnia 2009 r., stanowigce zatacznik
do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Sprawozdanie podlega przekazaniu Delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow w Fodzi.

§ 3. Wykonanie zarzadzenia powierzam Powiatowemu  Rzecznikowi
Konsumentow.

§ 4. Zarzadzenie wchodzi w Zzycie z dniem podpisania.
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SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
POWIATU LODZKIEGO WSCHODNIEGO
ZA OKRES 01.01.2009 r. — 31.12.2009 r.

I.
Uwagi ogolne dotyczace dzialalnoSci powiatowego rzecznika konsumentow.

Formalno-prawne podstawy dzialania rzecznika wynikaja, m.in. z nastepujacych przepisow:

1) ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001r., Nr 142,

poz. 1592 ze zm.);

2) ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2007r.,

Nr 50, poz. 331 ze zm.);

3) ustawy z dnia 2 marca 2000r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz.U. z 2000, Nr 22,

poz. 271 ze zm.);

4) ustawy z dnia 23 kwietnia 1964r. Kodeks cywilny (Dz.U. z 1964, Nr 16, poz. 93 ze. zm.);
5) ustawy z dnia 27 lipca 2002r. o szczegoélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U. z 2002, Nr 141, poz. 1176 ze zm.);

6) rozporzadzenia Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 30 stycznia 2003r.
w sprawie termindéw zawiadomienia sprzedawcy o stwierdzeniu niezgodnosci towaru

zywnosciowego z umowa (Dz.U. z 2003, Nr 31, poz.258 ze zm.)

7)ustawy z dmia 20 lipca 2001r. o kredycie konsumenckim (Dz. U.z 2001r., Nr 100,

poz. 1081 ze zm.);

8) ustawy z dnia 12 grudnia 2003r. ogodlne bezpieczenstwo produktow (Dz.U. z 2003, Nr 229,
poz. 2275 ze zm.);

9) ustawy z dnia 17 listopada 1964r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz.U. z 1964, Nr 43,
poz. 296 ze zm.);

10) ustawy z dnia 12 czerwca 2003r. Prawo pocztowe (Dz.U. z 2003, Nr 130, poz.1188
7€ Zm.);

11) ustawy z dnia 16 lipca 2004r. Prawo telekomunikacyjne (Dz.U. z 2004, Nr171, poz. 1800
ze. Zm.);

12) ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o Inspekcji Handlowe) (Dz.U.z 2001. Nr 4, poz. 25
ze. Zm.);

13) ustawy z dnia 10 kwietnia 1997r. Prawo energetyczne (t.j.Dz.U. z 2003r. Nr 153 poz.1504
Ze zm.)

14) ustawy z dnia 29 sierpnia 1997r. o ustugach turystycznych (Dzu.U. z 2004r. Nr 223,
po0z.2268 ze zm.)

15) ustawy z dnia 8 lipca 2002r. o $wiadczenie ustug droga elektroniczng (Dz.U. z 2002,
Nr 144, poz.1204 ze zm.)

16) ustawy z dnia 29 sierpnia 1997r. o ochronie danych osobowych (t.j. Dz.U.z 2002r.,
Nr 101, poz.926 ze zm.)

17) ustawy z dnia 20 maja 1971r. Kodeks wykroczen (Dz.U. z 1971, Nr 12, poz.114 ze zm.);
18) ustawy z dnia 23 sierpnia 2007r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(Dz.U. z2007r. Nr 171, poz.1206 ze zm.)



II. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji 1 konsumentow. (Dz. U. z 2007r., Nr 50, poz. 331 ze zm.)

W mysl art. 42 ust. 1,213 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
i konsumentow do ustawowych zadan rzecznika konsumentéw nalezy:

- zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;,

- skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

- wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow;

- wspoéldziatanie z wilasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

~  wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych

Rzecznik konsumentow moze wytaczaé powddztwa na rzecz konsumentdw oraz
wstepowaé, za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw
konsumentow.

Rzecznik konsumentéw w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow jest
oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 24 sierpnia 2001r.- Kodeks
postepowania w sprawach o wykroczenia (Dz.U. Nr 106, poz.1148, z p6zn.zm.)

Rzecznik w ramach swej dzialalnos$ci:
1. Udziela porad i informacji

Dziatalno$¢ rzecznika konsumentéw koncentruje si¢ przede wszystkim na udzielaniu
pomocy prawnej mieszkancom powiatu, tj. bezptatnego poradnictwa i informacji prawne;j.

Podstawowa forma dzialania rzecznika jest w zalezno$ci od konkretnej sprawy
udzielenie konsumentowi, tj. osobie fizycznej, ktéra dokonuje czynnosci prawnej
niezwigzanej bezposrednio z jej dzialalnos$cig gospodarczg lub zawodowa informacii,
bezplatnej porady prawnej, ewentualnie wszczgcie interwencji lub postepowania
wyjasniajacego, ktorego celem jest wyegzekwowanie Srodkami pozasagdowymi obowiazkow
sprzedawcy lub ustugodawcy.

W wiekszosci spraw, udzielona porada w zakresie przystugujacych praw,
wystarcza do wyegzekwowania od przedsiebiorcy zachowania zgodnego z prawem.

Rzecznik udziela porad 1 informacji:

1) telefonicznych i e-mailowych w sprawach nie wymagajacych analizy dokumentow

2) bezposrednio w biurze rzecznika w sprawach ztozonych i wymagajacych wnikliwej analizy
stanu faktycznego i stanu prawnego w oparciu o przedstawione dokumenty.

Rzecznik Konsumentéw w ramach swoich uprawnien wystepuje do przedsigbiorcéw
w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

Przedsigbiorca do ktérego zwrocit si¢ rzecznik konsumentdw jest obowiazany udzielié
rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac
si¢ do uwag i opinii rzecznika.



W przypadku, kiedy sporu nie udaje si¢ rozstrzygna¢ przy pomocy interwencji
rzecznika, sprawa moze by¢ skierowana do mediacji prowadzonej przez wyspecjalizowane
instytucje takie jak min.: Inspekcja Handlowa, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Urzad
Regulacji Energetyki, badZ rozstrzygnieta przez sady polubowne. Rzecznik udziela pomocy
w kierowaniu spraw do mediacji czy sadéw polubownych.

Kiedy i w tych instytucjach nie dochodzi do polubownego rozstrzygnigcia sporow,
pozostaje dochodzenie swoich praw na drodze postegpowania cywilnego przed sadem
powszechnym.

Rzecznik konsumentéw posiada uprawnienia procesowe, jednakze winny by¢ one
jedynie w waskim zakresie wykorzystywane przez rzecznikow.

W sprawach, w ktorych materialnie uprawnione sa zindywidualizowane osoby fizyczne,
wydaje si¢ celowe zalatwianie ich spraw z wykorzystaniem rzecznika konsumentéow jako
organu samorzadu terytorialnego, jezeli sprawa jest precedensowa badz sprawa danego
konsumenta jest jednym z wielu naruszen, jakich dopuszcza si¢ okreslony przedsigbiorca.

Zakres i problematyka spraw z jakimi zglaszajg sie konsumenci do rzecznika jest bardzo
szeroka.
Sprawy te mozna podzieli¢ na dwie grupy:
1) Sprawy wymagajace wyjasnienia m.in. podstawowych poje¢ i dotyczace, np.:
-uprawnien z tytutu gwarancji
-uprawnien przystugujacych konsumentowi z tytulu niezgdonos$ci towaru z umowa
-terminéw dochodzenia roszczen z gwarancji i niezgodnosci towaru z umowsg
-reklamowania wadliwe] ushugi
-terminéw, w ktorych sprzedawca jest zobowigzany rozpatrzeé reklamacje

2) Sprawy - skargi wymagajace rozpatrzenia i dotyczace min.:
-umdw sprzedazy wszelkich towardw
-uméw o dzieto — wad wykonanego dzieta
-umow zlecenia
-uméw bankowych
-umow pakietowych, umowa sprzedazy potaczona z umowa kredytowa
-napraw gwarancyjnych towarow;
-umow zawieranych z konsumentami poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odlegltosé
-umoéw zawieranych z Zaktadem Gazowniczym “Gazownia £.odzka” S.A.
-umow zawieranych z 1.0dzkim Zaktadem Energetycznym. S.A.
-umow zawieranych z telekomunikacja
-uméw zawieranych z sieciami telewizji kablowej
-uméw o §wiadczenie ustug turystycznych
-uméw o $wiadczenie ushug edukacyjnych
-umow os$wiadczenie ustug pocztowych
-umow o $wiadczenie ustug przewozowych (PKP,lotniczych, samochodowych)

W stosunku do ubieglego roku zwigkszyla si¢ znacznie ilo$¢ spraw konsumenckich,
udzielono ogotem 1016 porad w tym:

a) 766 porad telefonicznych

b) 194 osobiscie zglaszajacym si¢ konsumentom

c) 56 pisemnych (w tym e-maile)

oraz podjeto 65 interwencji u przedsiebiorcow.



II.Wspoldziala z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami  Inspekeji  Handlowej, Inspekeji  Sanitarnej  oraz organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentéw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw stale wspdipracuje z Urzgdem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa, Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich
oraz rzecznikami konsumentow.

Wspélpraca z UOKIK

Rzecznik sktada roczne sprawozdanie ze swojej dziatainosci we wlasciwej delegaturze
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw organizuje szkolenia dla rzecznikow.

W dniach 19 -20.02.2009r. odbyto sie szkolenie dla rzecznikéw konsumentow
w zakresie zmian w podejsciu do konsumenckiego acquis oraz ich konsekwencji
dla instytucji zajmujacych sie¢ ochrong interesow konsumenta, w ramach kampanii
, Od minimalnej do maksymalnej harmonizacji, konsumencki kontekst liberalizacji
rynkéw zmonopolizowanych”

Wspolpraca z Inspekcja Handlows
- wskazywanie konsumentom pragnacym skorzystaé z opinii rzeczoznawcy,
rzeczoznawcOw wpisanych na liste rzeczoznawcoOw Inspekcji Handlowej;
- korzystanie z wydawnictw Inspekcji Handlowej (kwartalnika ,,Biuletyn™);
- wskazywanie konsumentom i przedsiebiorcom na mozliwo$¢ oddania sprawy
konsumenckiej pod rozstrzygnigcie Polubownych Sadéw Konsumenckich,
dziatajacych przy Inspekcji Handlowe;.

IIL.Dzialalno$¢ edukacyjna

Rzecznik Konsumentéw wypelniajac zadania samorzadu terytorialnego, w zakresie
prowadzenia edukacji konsumenckiej, w szczeg6lnosci przez wprowadzenie elementow
wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkolach publicznych - w pazdzierniku
2009r. przeprowadzit szkolenie w Zespole Szkét Ponadgimnazjalnych w Tuszynie.

IV.Whnioski koncowe

Rola Rzecznika Konsumentéow dzigki coraz wiekszej swiadomosci spolecznej oraz
prowadzonym kampaniom medialnym wzrasta. I1o$¢ spraw z ktdrymi konsumenci zglosili si¢
do rzecznika w 2009r. wzrosta ok. 40% w stosunku do roku 2008.

Niestety, czesto oczekiwania konsumentéw sa nieadekwatne do mozliwosci
procesowych rzecznika.

W dalszych swoich dziataniach, rzecznik zamierza skoncentrowac si¢ na $wiadczeniu
konsumentom pomocy prawnej, poszerzaniu dziatalnosci edukacyjnej oraz popularyzacji
wiedzy konsumenckiej wsrod mieszkancodw powiatu.

Efektem dziatan juz podjetych oraz tych, ktére beda prowadzone w najblizszym
okresie winna by¢ poprawa w zakresie ochrony praw mieszkancow — konsumentow.

V.Szczegolowy wykaz spraw w postaci tabelarycznej
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POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW POWIATU LODZKIEGO WSCHODNIEGO
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Przedmiot sprawy Rodzaj udzielonej porady Ogoélem
telefoniczna | osobista | pisemna

1. Ushugi, w tym: 355 80 8 443
bankowe (inne niz kredyt konsumencki) 16 4 1 21
parabankowe (inne niz bankowe i kredyt 3 - - 3
konsumencki)
kredyt konsumencki 15 3 - 18
ubezpieczeniowe 17 2 - 19
systemy argentynskie - - - -
telekomunikacja (telefon, internet) 39 12 3 54
operatorzy stacjonarni i komoérkowi
telewizja (TV kablowa, TV satelitarna) 30 8 - 38
dostawa mediow (prad, gaz, cieplo, 17 2 - 19
woda)
wywoz $mieci i kanalizacji 4 - - 4
informatyczne - - - -
motoryzacyjne (serwis) 28 8 1 37
turystyczne i hotelarskie 22 8 1 31
timeshare - - - -
pralnicze 10 1 - 11
remontowo - budowlane 22 4 - 26
pocztowe 12 1 - 13
medyczne : 3 1 - 4
dentystyczne 7 1 - 8
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 16 3 - 19
szkoly niepubliczne) .
komunikacyjne 17 3 1 21
transportowe 6 - - 6
kamieniarskie 1 1 - 2
fotograficzne - - - -
krawieckie 8 - - 8
windykacyjne 19 2 - 21
Inne 43 16 1 60
II. Umowy sprzedazy, w tym: 377 105 42 524
wyposazenie wnetrz 26 5 - 31
sprzet RTV 1 AGD 35 12 6 53
sprzgt komputerowy 31 8 6 45
odziez 34 15 2 51
obuwie 63 27 8 98
samochody i akcesoria 15 3 1 19
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentow.

Przedmiot sprawy

Iosé
wystgpien
ogolem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

24

19

4

bankowe (inne niz kredyt
konsumencki)

2

2

parabankowe (inne niz bankowe i
kredyt konsumencki)

kredyt konsumencki

ubezpieczeniowe

systemy argentynskie

telekomunikacja (telefon, internet)
operatorzy stacjonarni 1 komérkowi

telewizja (TV kablowa, TV satelitarna)

dostawa mediow (prad, gaz, ciepto,
woda)

wywoz $mieci i kanalizacji

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

timeshare

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoly niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe
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fotograficzne

krawieckie

windykacyjne

Inne
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Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow.

Rozstrzygniecie sadu

Ip.

Przedmiot sporu

pozytywne
(np. uwzgledniajace
zadanie
w zasadniczej czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Hosé
powodztw
ogolem

Powddztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towarow

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushug

Powddztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone




Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnos$ci towaru
z umowsg lub
gwarancji towarow

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

Powlatowy
Rzecznik|Konsumentdw
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