SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
POWIATU LODZKIEGO WSCHODNIEGO
ZA OKRES 01.01.2008 - 31.12.2008

I
Uwagi ogélne dotyczace dzialalno$ci powiatowego rzecznika konsumentow.

Formalno-prawne podstawy dziatania rzecznika wynikajg, m.in. z nastepujacych przepiséw:

1) ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001r., Nr 142, poz.
1592 z pdzn. zm.);

2) ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2007r.,
Nr 50, poz. 331 z pdzn. 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 z podzn. zm.);

4) ustawy z dnia 23 kwietnia 1964r. Kodeks cywilny (Dz.U. z 1964, Nr 16, poz. 93 z pozn.
zZm.);

5) ustawy z dnia 27 lipca 2002r. o szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U. z 2002, Nr 141, poz. 1176 z pézn. zm.);

6) rozporzadzenia Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 30 stycznia 2003r.
w sprawie terminéw zawiadomienia sprzedawcy o stwierdzeniu niezgodno$ci towaru
zywnosciowego z umowa (Dz.U. z 2003, Nr 31, poz.258)

7) ustawy z dnia 20 lipca 2001r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2001r., Nr 100, poz.
1081 z pozn. zm.);

8) ustawy z dnia 12 grudnia 2003r. ogdlne bezpieczenstwo produktéw (Dz.U. z 2003, Nr 229,
poz. 2275);

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

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

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

12) ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o Inspekeji Handlowej (Dz.U. z 2001, Nr 4, poz. 25 z
poZn. zm.);

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

14) ustawy z dnia 29 sierpnia 1997r. o ustugach turystycznych (Dzu.U. z 2004r. Nr 223,
p0oz.2268 z péin.zm.)

15) ustawy z dnia 18 lipca 2002r. o $wiadczenie ustug drogg elektroniczna (Dz.U. z 2002, Nr
144, poz.1204)

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

17) ustawy z dnia 20 maja 1971r. Kodeks wykroczen (Dz.U. z 1971, Nr 12, poz.114 z pdzn.
zm.);

18) ustawy z dnia 23 sierpnia 2007r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(Dz.U. z2007r. Nr 171, poz.1206)



Rzecznik nie posiada uprawnieft do wydawania nakazéw, zakazéw, nakladania kar i
grzywien na przedsigbiorcow.

W przypadku, kiedy sporu nie udaje si¢ rozstrzygnaé 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 rozstrzygnigta przez sady polubowne. Rzecznik udziela pomocy
w kierowaniu spraw do mediacji czy sadéw polubownych.

Kiedy i w tych instytucjach nie dochodzi do zalatwienia sporéw, pozostaje
dochodzenie swoich praw na drodze postepowania cywilnego przed sadami powszechnym.

Rzecznik konsumentdw posiada uprawnienia procesowe, jednakze winny byé one

jedynie w waskim zakresie wykorzystywane przez rzecznikow.
W sprawach, w ktorych materialnie uprawnione sg zindywidualizowane osoby fizyczne,
wydaje si¢ celowe zalatwianie ich spraw z wykorzystaniem rzecznika konsumentéw jako
organu samorzadu terytorialnego, jezeli sprawa jest precedensowa badZz sprawa danego
konsumenta jest jednym z wielu naruszen , jakich dopuszcza sie okreslony przedsiebiorca.

Zakres i problematyka spraw z jakimi zglaszajg si¢ konsumenci do rzecznika jest bardzo
szeroka.
Sprawy te mozna podzieli¢ na dwie grupy:
D Sprawy wymagajqce wyjasnienia m.in. podstawowych poje¢ i dotyczace, np.:
uprawnien z tytutu gwarancji,
- uprawnien przystugujacych konsumentowi z tytutu niezgdonosci towaru z umowa,
- termin6w dochodzenia roszczen z gwarancji i niezgodnosci towaru z umowa,
- reklamowania wadliwej ushugi,
- terminéw, w ktdrych sprzedawca jest zobowigzany rozpatrzeé reklamacje,

2) Sprawy - skargi wymagajace rozpatrzenia i dotyczace min.:
- umow sprzedazy wszelkich towardow;
- umow o dzieto — wad wykonanego dzieta
- umow zlecenia
- umoéw bankowych
- umow pakietowych, umowa sprzedazy polaczona z umowa kredytowa
- napraw gwarancyjnych towardw;
- umoéw zawieranych z konsumentami poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odlegto$é,
- umow zawieranych z Zaktadem Gazowniczym “Gazownia Lddzka” S.A.
- umoéw zawieranych z £.odzkim Zaktadem Energetycznym. S.A.
- umodw zawieranych z telekomunikacjg
- umow zawieranych z sieciami telewizji kablowe;j
- umow o swiadczenie ustug turystycznych
- umow o $wiadczenie ushug edukacyjnych
umoéw oswiadczenie ustug pocztowych
- umoéw o $wiadczenie ustug przewozowych (PKP, lotniczych, samochodowych)
W stosunku do ubieglego roku zwigkszyla si¢ znacznie ilo$¢ spraw konsumenckich,
udzielono
a) 732 porad telefonicznych; e-mailowych, badZ osobiscie zglaszajacym sie konsumentom
b) w 44 sprawach zostaly podjete przez rzecznika dzialania polegajace na wystepowaniu do
przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,
¢) przygotowano 3 wezwania przedsgdowe
d) przygotowano 1 pozew



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

W mySl art. 42 ust. 1,2 i 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.. o ochronie konkurencji i
konsumentdéw 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 intereséw konsumentow;

- wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 intereséw
konsumentow;

- wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

- wykonywanie innych zadan okre$lonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Rzecznik konsumentéw moze wytaczaé powddztwa na rzecz konsumentdw oraz
wstepowaé, za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow
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 dzialalnosci:
I. Udziela porad i informacji

Dziatalnosé rzecznika konsumentéw koncentruje sie przede wszystkim na udzielaniu
pomocy prawnej mieszkancom powiatu, tj. bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej.

Podstawowa forma dziatania rzecznika jest w zaleznosci od konkretnej sprawy
udzielenie konsumentowi, tj. osobie fizycznej, ktdra zawarta umowe z przedsiebiorca w celu
bezposrednio nie zwiazanym z dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa informacji,
bezptatnej porady prawnej, ewentualnie wszczgeie interwencji lub  postepowania
wyjasniajacego, ktdrego celem jest wyegzekwowanie $rodkami pozasadowymi obowigzkéw
sprzedawcy lub ustlugodawcy.

W wigkszosci spraw udzielona porada w zakresie przystugujacych praw wystarcza do
wyegzekwowania od przedsigbiorcy zachowania zgodnego z prawem.

Rzecznik udziela porad i informacji:

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

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

W sytuacji zaistnienia sporu pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca rzecznik
wystepuje w imieniu i z upowaznienia konsumenta zastepujac go w zaistniatym sporze.
Przedsigbiorca do ktérego zwrdcit sie rzecznik konsumentoéw jest obowigzany udzieli¢
rzecznikowi wyjasnien 1 informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowaé
si¢ do uwag 1 opinii rzecznika.



Struktura udzielanych porad i informacji w zakresie ochrony konsumentéw

Wyszezegolnienie Ogoélem Porady telefoniczne | Pomoc
i e-mailowe bezposrednia w
biurze Rzecznika

I.Uslugi, w tym:
- ubezpieczeniowe, bankowe 23 18 5
- telekomunikacyjne, TV 69 47 22
- dostawa energii (w 22 12 10

tym gazu)
- motoryzacyjne 17 12 5
- turystyczne 27 20 7
- pralnicze 23 18 5
-remontowo-budowlane, montaz 53 43 10
- jezykowe, edukacyjne 37 22 15
- inne w tym min.: 83 57 26

przewozowe

pocztowe
Uslugi ogolem: 354 249 105




I1.Umowy sprzedazy, w tym

- artykuty AGD, sprzet RTV 35 25 10
- odziez, obuwie 81 69 12
- meble 22 12 10
- sprzgt komputerowy 24 18 6
- motoryzacyjne 7 3 4
- inne w tym m.in.: 171 110 61

zabawki

kosmetyki

art. wyposazenia wnetrz

telefony komodrkowe
Umowy sprzedazy ogélem 340 237 103
HIL.Umowy zawarte poza
lokalem przedsig¢biorstwa i na
odleglosé

38 25 13

Ogolem ilo$¢ udzielonych porad 732 511 221




II. Wystepuje do
konsumentdéw.

przedsigbiorcow w

sprawach ochrony

praw i intereséw

Wyszezegolnienie

Ogélem
ilos¢
wystapien

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

W toku

I.Uslugi, w tym:

- bankowe

- ubezpieczeniowe

- telekomunikacyjne

- dostawa energii (w
tym gazu)

- informatyczne

- motoryzacyjne

- transportowe

- turystyczne

- pralnicze

-remontowo-budowlane

- kredytowe

- montazowe

- jezykowe

- TV kablowa, cyfrowa

- inne
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Uslugi ogélem:

21
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IL.Umowy sprzedazy, w tym

- artykuly AGD, sprzet RTV

- odziez, obuwie

- kosmetyki

- zabawki

- meble

- artykuly wyposazenia
wnetrz

- sprzet komputerowy

- telefony komérkowe

- motoryzacyjne

- inne
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Umowy sprzedazy ogolem

23

13




III. Przygotowuje badz wytacza powodztwa na rzecz Konsumentow.

Wyszezego6lnienie Ilos¢ pozwow Rozstrzygnigcie Rozstrzygnigcie
sadu pozytywne sadu negatywne
dla konsumenta dla konsumenta

Powodztwa dotyczace - - -

niezgodno$ci  towaru @z
umowg lub gwarancja

Powddztwa dotyczace 1 - -
niewykonania lub

nienalezytego ~ wykonania

ushug

IV. Wspéldziala z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
organami  Inspekeji  Handlowej, Inspekeji  Sanitarnej oraz organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw stale wspdipracuje z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcjg Handlows, Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich
oraz rzecznikami konsumentow.

Wspolpraca z UOKIK

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

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow organizuje szkolenia dla rzecznikdw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Lodzi w grudniu 2008r. skierowat do UOKIK
pismo, proszace o podjecie na wniosek konsumenta dziatan majacych na celu sprawdzenie
czy w kantynie Aresztu Sledczego w Lodzi nie sa prowadzone praktyki naruszajace zbiorowe
interesy konsumentow.

Wspélpraca z Inspekcja Handlowg

- wskazywanie konsumentom pragnacym skorzysta¢ z opinil rzeczoznawcy,
rzeczoznawcdw wpisanych na liste rzeczoznawcow Inspekcji Handlowe;;

- korzystanie z wydawnictw Inspekcji Handlowej (kwartalnika ,,Biuletyn™);

- wskazywanie konsumentom 1 przedsiebiorcom na mozliwo$¢ oddania sprawy
konsumenckiej pod rozstrzygnigcie Polubownych Sadow  Konsumenckich,
dziatajacych przy Inspekcji Handlowe;.



Wspolpraca ze Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich

Rzecznik pozostaje w statym kontakcie z innymi rzecznikami konsumentow. Stala
wspdlpraca oznacza mozliwo$¢ wzajemnego konsultowania probleméw prawnych, metod
oraz wynikow postgpowania, a takze podejmowania wspdlnych dziatan.

V. Whnioski koficowe

Rola Rzecznika Konsumentéw dzigki coraz wickszej $wiadomosci spotecznej oraz
prowadzonym kampaniom medialnym wzrasta. [lo$¢ spraw z ktérymi konsumenci zgtosili sie
do rzecznika w 2008r. wzrosta ok. 50% w stosunku do roku 2007.

Niestety czesto oczekiwania konsumentéow sa nieadekwatne do mozliwosci
procesowych rzecznika.

W dalszych swoich dziataniach rzecznik zamierza skoncentrowaé sie na $§wiadczeniu
konsumentom pomocy prawnej, poszerzaniu dziatalnosci edukacyjnej oraz popularyzacji
wiedzy konsumenckiej wsrdd mieszkancéw powiatu.

Efektem dzialan juz podjetych oraz tych, ktore beda prowadzone w najblizszym
okresie winna by¢ poprawa w zakresie ochrony praw mieszkancdw — konsumentéw.
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Reeczoik Honeyf
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