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Zarzadzenie nr AOA /10

Starosty Grodziskiego

z dnia 2010 roku

w sprawie zatwierdzenia rocznego sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentów w Powiecie Grodziskim za rok 2009.

Na podstawie art. 35 ust.2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym

(j.t. Dz. U. z 2001 Nr 142, poz.1592 z pózniejszymi zmianami) oraz art. 43 ust. l ustawy z

dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. Nr 50, poz. 331 z

pózniejszymi zmianami) zarzadzam co nastepuje:

§1

Zatwierdzam sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentów w

Powiecie Grodziskim za rok 2009, stanowiace zalacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

0.
" ' Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.



Sprawozdanie
Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Grodzisku Mazowieckim

z dzialalnosci w 2009 roku.

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym
(Dz. U. z 2001 r. Nr 142, póz. 1592 z pózno zm.) ochrona praw konsumentów nalezy do
zadan wlasnych powiatu.

Na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.
U. Nr 50 ,poz. 331 z póznozm. ) zadanie to jest wykonywane przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentów zatrudnionego na samodzielnym stanowisku w Starostwie Powiatowym.

W mysl cytowanej powyzej ustawy do zadan rzecznika w szczególnosci nalezy:
-zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów,

- skladanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów,

n -wystepowanie do przedsiebiorców w sprawach ochrony praw i
interesów konsumentów,

-wspóldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi,

- wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz wstepowanie za ich
zgoda do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesów
konsumentów.

W okresie sprawozdawczym powiatowy rzecznik konsumentów udzielil ogólem 354
bezplatnych porad, wsród których 196 dotyczylo umów sprzedazy rzeczy oraz 158 w
sprawach zwiazanych z uslugami. Obrazuje to zalaczona do sprawozdania tabela nr 1.
Z porad tych korzystali konsumenci zamieszkali na obszarze powiatu grodziskiego, jak
równiez w wielu przypadkach konsumenci z innych powiatów. Szczególnie osciennych w
sytuacjach kiedy rzecznik wlasciwy miejscowo przebywal na urlopie zwolnieniu lub
nastepowala zmiana rzecznika.
Porady udzielane byly bezposrednio w biurze rzecznika, telefonicznie, a takze za
posrednictwem internetu.
Rzecznik najbardziej ceni kontakt osobisty z konsumentem, dlatego tez nawet w

przypadkach zapytan kierowanych droga internetowa nawiazywal kontakt i odpowiedzi
udzielal telefonicznie lub osobiscie konsumentom przychodzacym na zaproszenie rzecznika
do siedziby Starostwa.
Udzielano takze pomocy przy sporzadzaniu wystapien reklamacyjnych, które konsumenci
kierowali do przedsiebiorców. Nie bylo to wyreczanie konsumentów z ich obowiazków
lecz pomoc o charakterze edukacyjnym, która przynosi dobre rezultaty, bowiem pozwala
konsumentom zaoszczedzic czas i jest pomocna w skutecznym egzekwowaniu ich praw co z
kolei zaoszczedza czas rzecznikowi.
W porównaniu do roku 2008 ilosc osób korzystajacych z pomocy rzecznika utrzymuje sie na
takim samym poziomie i taka tendencja utrzymuje sie nieprzerwanie od kilku lat.
Rzecznik w roku 2009 na wlasne potrzeby prowadzil statystyke osób, którzy korzystali z
pomocy lub porad, wedle kryterium plci i wieku. Najwiecej zglaszajacych sie to kobiety w
przedziale wiekowym 30 - 49 lat, nastepna grupa pod wzgledem liczebnosci, która w
porównaniu z latami ubieglymi zdecydowanie zwiekszyla sie to mezczyzni w wieku 18-
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30 lat chcacy uzyskac porade lub wiedze na temat praw i obowiazków konsumentów.
Zauwazalnym bylo, ze mlodzi ludzie posiadali juz pewna wiedze na temat praw
konsumentów, a ich zapytania byly konkretne. Oczekiwali takze krótkich rzeczowych
odpowiedzi na zadane pytania a nie ogólnych informacji.
Wsród odnotowanych skarg konsumenckich w 2009 roku zdecydowana wiekszosc dotyczyla
utrudnien w egzekwowaniu reklamacji wynikajacych z zawartych umów sprzedazy rzeczy.
Znaczna ich czesc, dotyczyla sprzedazy nieruchomosci, odziezy, w dalszej kolejnosci
sprzetu gospodarstwa domowego, urzadzen grzewczych, sprzedazy samochodów, skuterów
i kladów .

W porównaniu z rokiem ubieglym zdecydowanie wzrosla ponownie ilosc spraw
dotyczacych sprzedazy obuwia, przy czym zdecydowanie zmienil sie sposób rozpatrywania
przez przedsiebiorców zgloszen. Ustosunkowanie do zgloszenia zazwyczaj dokonywane
bylo w terminie i zawieralo merytoryczne uzasadnienie. To z kolei najczesciej okreslalo jako
powód wystapienia niezgodnosci niewlasciwy sposób uzytkowania lub konserwacji obuwia.
Czesciej wobec tego niz w latach ubieglych, gdzie najczestsza przewina przedsiebiorców
bylo brak ustosunkowania lub jego nieterminowosc, rzecznik prosil o skorzystanie z wiedzy
rzeczoznawców odzwierciedlonej w opinii.
Podobnie wzrosla liczba spraw zwiazanych ze sprzedaza sprzetu i artykulów gospodarstwa
domowego (AGD), pieców grzewczych, jak równiez odziezy zwlaszcza tzw. markowej.

W sferze uslug odnotowano lacznie 196 spraw, które dotyczyly nieterminowego i
nierzetelnego wykonawstwa prac remontowo-budowlanych, i brukarskich, uslug
telekomunikacyjnych i teleinformatycznych, dostepu do Internetu, TV sat. swiadczonych
przez róznych operatorów, wykonania i montazu mebli kuchennych na tzw. wymiar, uslug
pralniczych oraz utrudnien przy odstapieniu od umowy zwiazanej ze swiadczeniem uslug
telekomunikacyjnych, TV sat oraz uslug teleinformatycznych. Duza grupe problematyczna
stanowily takze sprawy lokalowe.

Ze spraw zglaszanych chcialabym krótko opisac dwie, moim zdaniem interesujace.
1. zgloszenie konsumentki dotyczace nalozenia przez przewoznika kary za przejazd
bezbiletowy. Konsumentka zakupila bilet, na którym byla wskazana stacja poczatkowa i
koncowa oraz cena okreslona jako strefowa. Podróz konsumentka rozpoczela o jedna stacje
wczesniej niz wskazana na bilecie lecz znajdujaca sie w tej samej strefie . Po kontroli, która
odbyla sie pomiedzy stacja rozpoczecia podrózy a wskazana na bilecie jako stacja
rozpoczecia stwierdzono przejazd bezbiletowy i nalozono kare. Konsumentka kary nie
zaplacila. Do rzecznika zglosila sie po otrzymaniu sadowego nakazu zaplaty. Doradzilam
zlozenie srodka odwolawczego z argumentacja, ze skoro przepisy tegoz przewoznika
dopuszczaja zakonczenie podrózy o jedna stacje dalej niz wskazana na bilecie, jesli miesci
sie ona w tej samej strefie, to mozna takze przyjac rozpoczecie podrózy o jedna stacje
wczesniej niz wskazana o ile miesci sie w tej samej strefie. Przewoznik w tym wypadku nie
poniósl zadnego uszczerbku. Argumentacje podzielil sad oddalajac roszczenie przewoznika.
Rzecznik nie bral udzialu w postepowaniu wspieral jednak konsumentke, która
poinformowala o rozstrzygnieciu.
2. zgloszenie konsumenta wymuszania uslug kominiarskich. Konsument poinformowal ,ze
cyklicznie pojawia sie pan oferujacy przymusowo swoje uslugi. Za kazdym razem
poslugiwal sie podstawa prawna wskazujaca koniecznosc dokonywania czynnosci
czyszczenia przewodów kominowych. Konsument nie byl zadowolony z takiego
potraktowania. Wyjasnilam z czego wynika obowiazek dla wlasciciela przegladu
przewodów kominowych i mozliwosci swobodnego wyboru osoby swiadczacej usluge.
Nalezy zauwazyc, iz nadal niektórzy przedsiebiorcy nie przestrzegaja procedur
reklamacyjnych, uchylaja sie od wykonania reklamacji i nie udzielaja konsumentom
odpowiedzi we wlasciwym czasie lub utrudniaja wykonanie reklamacji.
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Wykonawcy niektórych uslug nie wykazuja nalezytej starannosci, szczególnie przy
czynnosciach zwiazanych z montazem.
Problem ten dotyczy dzialalnosci firm zajmujacych sie sprzedaza stolarki budowlanej, tj.
okien i drzwi .

Wykazane w tabeli nr 1 sprawozdania "sprawy inne" dotyczyly porad obejmujacych sfere
problemów spolecznych, niekoniecznie konsumenckich, równiez i takich, których
mieszkancy czuli sie bezradni i zagubieni, wzglednie nie znajdowali wlasciwego zrozumienia
w róznych instytucjach. W miare posiadanych mozliwosci i umiejetnosci rzecznik staral sie
pomóc lub naprowadzic osoby zglaszajace sie o pomoc do wlasciwych instytucji lub osób.

W 55 sprawach skierowanych do Powiatowego Rzecznika Konsumentów podjeto interwencje
poprzez wystapienie do przedsiebiorców w sprawach ochrony praw i interesów
konsumentów. W rezultacie podjetego dzialania konsumenci uzyskali m.in.:

(' -wyjasnienie kwestii spornej z pouczeniem o mozliwosci dalszego dochodzenia roszczen,
-umorzenie swiadczen, np. poprzez umorzenie kary umownej za wczesniejsze rozwiazanie
umowy o swiadczenie uslug,
- wykonanie przez przedsiebiorce ciazacego na nim zobowiazania, którego nie wykonal
na wezwanie konsumenta,
-zwrot naleznosci w wyniku odstapienia od umowy zawartej poza siedziba
przedsiebiorstwa,
-pomoc w egzekwowaniu postanowien umowy m.in. dostarczenie zamówionego towaru
-w wielu wypadkach wymiane towaru niezgodnego z umowa na nowy,
- nieodplatna naprawe towaru,

Pelny obraz rodzaju i rezultatów przedstawia zalaczona tabela nr 2

Rzecznik nie wytaczal powództw ani tez nie przystepowal do wytoczonych przez
konsumentów.

W trzech przypadkach Konsumenci z pomoca Rzecznika skierowali sprawy na droge
postepowania sadowego. W takich wypadkach udzielona byla pomoc przy sporzadzeniu
pozwu oraz wsparcie w trakcie postepowania. - Tabela nr 3

Przekazywane byly równiez informacje oraz materialy studentom zainteresowanym tematem
funkcjonowania systemu ochrony konsumentów w Polsce w celach ich wykorzystania do
prac.

W roku 2009 weszla w zycie dawno oczekiwana przez konsumentów - Ustawa o upadlosci
konsumenckiej. W ocenie rzecznika i samych zainteresowanych nie jest spelnieniem
pokladanych oczekiwan. W swych zapisach zawiera waski krag uprawnionych do
skorzystania z niej. Bankructwo moga oglosic tylko osoby, które wpadly w problemy
finansowe z powodu zdarzen losowych czy utraty pracy bez swej winy. Ustawa ma
umozliwic uczciwym dluznikom pomoc w wyjsciu z problemu, przez umorzenie czesci
zobowiazan, przy jednoczesnej najmniejszej stracie dla wierzycieli. W przekonaniu -
blednym - wielu konsumentów, ustawa miala byc sposobem na latwe pozbycie sie na
przyklad kredytu walutowego, który jest zbyt wielkim obciazeniem w razie znacznego
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oslabienia zlotówki. Z jednej strony, waski zakres tej ustawy jest korzystny, bo ogranicza
mozliwosc umorzenia czesci dlugów do osób, które wpadly w nie w wyniku sytuacji
nadzwyczajnych, nie ze swojej winy. Z drugiej strony, sprawia to, ze przepisy sa nieco
oderwane od polskiej rzeczywistosci i malo przydatne. Najwieksza grupa dluzników
zainteresowanych upadloscia to mlodzi którzy przesadzili z kredytami gotówkowymi lub
hipotecznym na poczatku swojej doroslej drogi zyciowej oraz emeryci i rencisci, którzy w
chwili przejscia na swiadczenia z ZUS traca zdolnosc regulowania na biezaco zobowiazan.

W Powiecie Grodziskim w roku 2009 nie zwrócila sie ani jedna osoba o pomoc w zlozeniu
wniosku o upadlosc. Wiele natomiast bylo zapytan o warunki skorzystania.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Grodzisku MaZOWieC

~
i 1(\

KatarzynaGalazka- Serwacinska J ~~Starostwo Powiatowe w Grodzisku Mazowieckim ~
ul. Kosciuszki 30
05 - 825 Grodzisk Mazowiecki
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Tabela nr l: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
kresie ochrony konsument'

5

Przedmiot sprawy

telefoniczne osobiste pisemne Ogólem

I. Uslu2i,w tym:
bankowe 2 2 - 4
ubezpieczeniowe 2 4 l 7
systemy argentynskie
inne finansowe l 5 6

telekomunikacja (operatorzy telefonii 19 8 2 29
stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
dostawa mediów (prad, gaz, cieplo, woda) 3 7 l 11
informatyczne l l
motoryzacyjne (serwis) 12 4 9 25
turystyczne i hotelarskie 2 l 3
pralnicze l 4 5
remontowo -budowlane 24 6 7 37
pocztowe l l
medyczne 3 3
Dentystyczne /protetyczne l 2 3

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoly niepubliczne)
komunikacyjne 3 5 8
krawieckie l l
lokalowe 13 l 14
Inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:
wyposazenie wnetrz 2 7 9
sprzet RTV i AGO 11 3 2 16
sprzet komputerowy l l
odziez 24 5 7 36
obuwie 26 31 2 59
samochody i akcesoria l l
nieruchomosci 24 11 2 37
materialy budowlane
kosmetyki l l
sprzet sportowy 2 2
sprzet rehabilitacyjny
art. spozywcze 3 3
bizuteria l l
zabawki
zwierzeta
plyty CD, DVD
telefony komórkowe 2 2
IQne 6 2 11 19

III. Umowy poza lokalem i na odle2losc 4 3 2 9



Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorców w sprawie ochrony interesów
konsumentów

-
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Wyszczególnienie Ogólem Zakonczone Zakonczone Sprawy
ilosc pozytywnie negatywnie w toku

wYstapien
I. UslU2i,w tym:
bankowe
ubezpieczeniowe 1 1
systemy argentynskie
inne finansowe

telekomunikacja (operatorzy telefonii 6 3 2 1
stacjonarnej i komórkowei, TV kablowa)
dostawa mediów (prad, gaz, cieplo, woda) 2 1 1
informatyczne
motoryzacyjne (serwis)
turystyczne i hotelarskie 3 1 1 1
pralnicze
remontowo -budowlane 2 1 1
pocztowe 1 1
medyczne
dentystyczne
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoly niepubliczne)
komunikacyjne 3 2 1
transportowe 1 1
kamieniarskie
fotograficzne
krawieckie
lokalowe
Inne 1 1
II. Umowy sprzedazy, w tym:
wyposazenie wnetrz 2 1 1
sprzet RTV i AGD 6 4 2
sprzet komputerowy
odziez 2 1 1
obuwie 5 4 1
samochody i akcesoria 2 1 1
nieruchomosci 2 2
materialy budowlane 6 4 2
kosmetyki
sprzet sportowy 1 1
sprzet rehabilitacyjny
art. spozywcze
bizuteria
zabawki
zwierzeta
plyty CD, DVD 1 1
telefony komórkowe 3 2 1
Inne 4 3 1
III. Umowy poza lokalem i na odle2losc 1 1



Tabela nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów:
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Rozstrznniecie sadu
pozytywne

negatywne
lp. Przedmiot sporu (np. (np. oddalone, w toku Ilosc powództw

uwzgledniajace
nieuwzglednia-

ogólem
zadanie w

zasadnicze.i czesci) jace zadanie)

1. Powództwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarów

2. Powództwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania uslug

3. Przygotowywanie
konsumentom pozwów
dotyczacych reklamacji
w zakresie l
niezgodnosci towaru z l
umowa lub gwarancji
towarów

4. Przygotowywanie
konsumentom pozwów
dotyczacych 2 2
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania uslug

5. Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

6. Wstepowanie rzecznika
konsumentów do
postepowan

7. Inne
RAZEM 3 3


