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Zarzadzenie nr 6. 12017
Starosty Grodziskiego
z dnia?() lutego 2017 roku

w sprawie zatwierdzenia rocznego sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentow w Powiecie Grodziskim za rok 2016.

Na podstawie art. 35 ust.2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym
(. t. Dz. U. z 2016 r. , poz. 814 z pdzniejsza zmiang) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16
lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw (j.t. Dz. U. z 2015 r. , poz. 184 z

pézniejszymi zmianami) zarzadzam co nast¢puje:

§1

Zatwierdzam sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w

Powiecie Grodziskim za rok 2016, stanowiace zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjegcia.
STAROSTA’




Sprawozdanie
Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Grodzisku Mazowieckim

z dziatalnosci w 2016 roku .

GRODZISK MAZOWIECKI, 8 LUTY 2017 R.



L

SPIS TRESCI

WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

1. Wojewédztwo Mazowieckie

2. Miasto Grodziski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
MRK

4. Imi¢ i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Katarzyna Gatazka — Serwacinska

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu

pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

nie

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA
PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednig
odpowiedz.

- % etatu
- % etatu

- % etatu
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

trzy dni/2x 8, 1x 4 godziny
przyjecia konsumentéw ustalone wte dni
2x2 i 1x3 godziny

9. Rzecznik dziala w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw Dz. U. z 2015 .

184 t.j. ze zm.) Prosz¢ napisa¢ TAK lub NIE.

nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dzialalnos$ci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze¢ napisa¢ TAK lub NIE.

nie

11. Liczba os6b, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentow w wykonywaniu
obowigzkow Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisa¢ srednia liczbe).

nie dotyczy




I1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

o

Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentow.
Wspétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczgcych si¢
postgpowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego
pogladu dla sprawy)

ITIL.WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI
PRAW KONSUMENTOW

1.
2,

Whioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

IV.TABELE



II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zaKkresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawowym zadaniem realizowanym przez Rzecznika Konsumentéw jest zapewnienie
konsumentom bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow.

W ramach realizacji zadania Rzecznik przyjmowat osobiscie konsumentéw. Wystuchiwat
ich, analizowal przedstawione stany faktyczne, dokumenty i udzielal porad, przekazywat
informacje prawne oraz wskazywal mozliwosci postgpowania. Pomagat takze wybrac
uprawnienie, sformufowa¢ pismo reklamacyjne, badz kierowal do wiasciwych instytucji
lub organéw — Sadu powszechnego lub konsumenckiego, Rzecznika Finansowego,
Inspekcji Handlowe;.

Udzielal odpowiedzi na pisemne i przesytane droga elektroniczng zapytania.

Przyjmowal réwniez telefony, udzielajac ta droga odpowiedzi i porad.

Rzecznik w ramach bezptatnego poradnictwa przekazywal konsumentom wzory pism
reklamacyjnych, oswiadczen o odstgpieniu od umowy oraz teksty aktéw prawnych.

W 2016 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielit ogétem 318 bezptatnych porad,
wséréd ktérych 161 dotyczylo uméw sprzedazy rzeczy, 125 w sprawach zwigzanych
z ustugami oraz 32 dotyczacych uméw zawieranych poza siedziba przedsigbiorstwa.
Obrazuje to zataczona do sprawozdania tabela nr 1.

Ponadto rzecznik udzielit kilku porad i informacji osobom niebgdacym konsumentami.

Zapytania 1 porady dotyczyly najczesciej:

- odmowy uznania zgloszenia konsumenta

- mozliwosci bezkosztowego rozwigzania umowy na ustugi telekomunikacyjne i dostawy
energii,

- réznic pomig¢dzy gwarancja, arekojmia,

- terminéw na odpowiedz przedsigbiorcy,

- zawierania umow poza siedziba przedsigbiorstwa,

- windykacji,
- kosztéw przestania towaru do sprzedawcy w przypadku odstapienia od
umowy,

- postepowania w przypadku przekroczenia terminu ustosunkowania si¢ przedsigbiorcy
do zgloszenia reklamacyjnego.

Podobnie jak w latach ubiegtych, najliczniejsza grupe porad stanowity porady w zakresie

umoéw sprzedazy obuwia i odziezy - 76. Najczestsza przyczyna reklamowania odziezy byto
przecieranie sig, prucie na szwach, utrata ksztaltu po dokonaniu zgodnego z wszywka
uprania, odpadanie 0zdéb. W reklamacjach butéw przyczynami wystgpien konsumentow
byly pekanie podeszew, rozklejania, pgkania i wycieranie lica, odbarwiania, uszkodzenia
zamkéw i obcaséw. Powodem odmowy uznania zgdania konsumentéw wobec zgloszonych
reklamacji bylo uznanie przez przedsigbiorcy uszkodzenia mechanicznego lub
niewlasciwego uzytkowania. Przedsigbiorcy czgsto odmawiajagc konsumentowi ustnie



wskazywali, ze nie begda przyjmowac ,odwotan” w innej formie niz pismo
skierowane przez rzecznika. Rzecznikowi , nie majacemu wiedzy specjalnej z zakresu
obuwnictwa trudno jest podja¢  skuteczne dziatania nie positkujac si¢ opiniag
rzeczoznawcy. Konsumenci nieczgsto zlecaja taka opini¢ ze wzgledu na koszty. W tej
sytuacji bardzo trudno jest skutecznie poméc konsumentowi.

W okresie sprawozdawczym  pojawila si¢  nowa cho¢ nieliczna grupa skarg
konsumenckich - dotyczaca ustug medycznych. Wskazuje to na rosngca $wiadomosé
konsumentéw. W poprzednich latach sprawy tego rodzaju nie pojawialy si¢ lub tez
ograniczone byly do ustnej porady. Konsumenci bali si¢  wystgpowaé przeciwko
lekarzom jak tlumaczyli to zbyt wiele od nich zalezeli i nie chcieli si¢ narazié.
Aktualnie konsumenci odwazyli si¢ po konsultacji  wystapi¢ ze skargami. Skargi
dotyczyly wizyt lekarskich, ktére  byly przeprowadzone bardzo pobieznie 1 z
niewlasciwa diagnoza ~ w wyniku  ewidentnego nieprzeprowadzenia podstawowych
czynnosci - wywiad badanie podstawowe. Nieprawidlowosci wykazata kolejna wizyta
u innego specjalisty.

2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Whnioskéw nie sktadano, nie zwracano si¢ takze do Rzecznika o opini¢ projektow
przepisOw prawa miejscowego.

3. Wystepowanie do przedsi¢biorcéw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Lacznie w okresie sprawozdawczym Rzecznik wystepowal pisemnie do przedsigbiorcow
w 61 sprawach.

Najczestszymi problemami nadal bylo nieterminowe ustosunkowywanie si¢ do zgloszen,
niewlasciwe stosowanie przepiséw oraz nieuczciwe praktyki przy zawieraniu umoéw poza
lokalem

W wigkszosci przypadkéw  interwencja rzecznika ze wskazaniem nieprawidlowosci
przynosita rezultat.

Zestawienie tabelaryczne wystapien w sprawach ochrony praw konsumentéw zawiera
tabela nr 2

4. Wspoldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Wspbtpraca polegata na wymianie informacji dotyczacych przedsigbiorcéw, ktérzy mogli
narusza¢ prawa i interesy konsumentéw oraz wymianie pogladéw i ustalaniu jednolitej
interpretacji przepisow prawnych.

Wymiany nastgpowaly gitéwnie e-mailowo, ale takze telefonicznie i pisemnie.



5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postgpowan.

Nie wytaczane. W kazdym przypadku negatywnego wyniku dziatan rzecznika
informowal on konsumenta o mozliwosci wystgpienia na droge postgpowania
sadowego. Wskazywal mozliwosci — Sad Polubowny lub powszechny i wyjasniat
procedure. Pomagal w napisaniu pism i wspieral jesli takie byto zyczenie doradztwem.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik podejmowal dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W marcu odbylo si¢ spotkanie w Miejskiej Bibliotece Publicznej w Milanéwku w
ramach ogélnoeuropejskiej kampanii ,,Tydzien z Internetem” — $wiadome korzystanie z
Internetu i bezpieczne zakupy w sieci.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne) - nie
podejmowane wobec braku wystagpien ,

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, - nie
wystapily

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym, - nie wystapily

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode¢ konsumentow) — nie wystapity
art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego
pogladu dla sprawy) nie wystapily

I11. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1.Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

2.Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

W dalszym ciggu widz¢ pilng potrzebg legislacyjng umozliwienia rzecznikom
uzyskiwania bezptatnych opinii rzeczoznawcéw , ktéorymi mogliby si¢ wspiera¢ w swojej
pracy z uwagi na brak wiedzy specjalistycznej.

Usprawnieniem byloby  usankcjonowanie jako dorgczen zastgpczych zwrotow
korespondencji przez przedsigbiorcow. Zwroty z adnotacjag awizowano, nie podjeto w
terminie.



IV tabele

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2016 R.
Powiatowy /Miejski Rzecznik w Powiecie Grodziskim

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji pranej
w zakresie ochrony konsumentéw.

Ogotem

I. Ushugi, w tym: 125
ubezpieczeniowa 11
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 11
remontowo-budowlana 4
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoéz 14
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 37
turystyczno-hotelarska 2
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 1
motoryzacja 3
pralnicza 2
timeshare 0
pocztowa 2
gastronomiczna 0
przewozowa 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna 10
wyposazenie wnetrz 2
pogrzebowa 0
windykacyjne 15
inne 6
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 161
obuwie i odziez 76
wyposazenie mieszkania 19
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 32
komputer i akcesoria komputerowe -
motoryzacja 14
artykuty spozywcze 0
artykuly chemiczne i kosmetyki 0
zabawki 1
inne 14
I11. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 32




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢gbiorcéw w sprawie ochrony interesow

konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilosé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie | w toku
ogotem
I. Uslugi, w tym: 36 25 9 2
ubezpieczeniowa 2 2
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 1 1
remontowo-budowlana 1 1
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 7 6 1
wywOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 15 8 6 1
turystyczno-hotelarska 1 1
deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci
motoryzacja
pralnicza 1 1
timeshare
pocztowa 1 1
gastronomiczna
przewozowa 1 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa
medyczna 3 2 1
wyposazenie wnetrz
pogrzebowa
windykacyjne
inne 3 2 1
II. Umowy sprzedazy, w tym: 24 14 8 2
obuwie i odziez 7 6 1
wyposazenie mieszkania i 7 4 2 1
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD  (sprzet 7 3 3 1
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 1 1
motoryzacja 2 2
artykuly spozywcze
artykuty chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne
II1. Umowy poza lokalem i na 1 1

odleglos¢




Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych

si¢  postepowan.
Rozstrzygniecie sadu
pozytywne

L (np. Sprawy Ilos¢
. Przedmiot sporu uwzglc—;dni.ajqce negatywne it s pow?dztw

zadanie ogotem

w zasadniczej

czesci)

1. | Powddztwa

dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowg lub
gwarancji towaréw

Powddztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powddztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwOw dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowg lub
gwarancji towarow

Przygotowywanie
konsumentom
pozwdéw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstgpowanie
rzecznika
konsumentéw do
postgpowan




Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne | eeeeeeeeeeeeee-
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym

praktykom rynkowym
3 Ustawy o dochodzeniu roszczen w post¢gpowaniu

grupowym | e
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w

sprawach o wykroczenia na szkodg¢

konsumentéw | ceeeeeeeeeeea-
3. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy | eseecceceeeee
Sporzadzita :
Katarzyna ka — Serwacinska

Powiatowy Rzeczni onsumentow

Grodzisk Mazowiecki, dnia 08 lutego 2017 r.
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