Sprawozdanie
Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Kielcach

za 2008 r.

I. Usytuowanie MRK w strukturach samorzadu terytorialnego oraz kompetencje

Miejski Rzecznik Konsumentow realizuje zadania samorzadu w zakresie ochrony
praw konsumentéw wynikajace z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o
samorzadzie powiatowym ( t.j. Dz. U z2001r. Nr 142, poz. 1592 ).

Podstawe prawng dziatalnosci rzecznika konsumentow stanowig, przepisy art. 42

ust 1-5 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz.
U z2007 r., Nr 50, poz. 331 ze zm.).
Miejski Rzecznik Konsumentéw posiada kompetencje doradcze i procesowe,
natomiast nie ma kompetencji zaréwno kontrolnych Jak i decyzyjnych.
Podporzadkowany jest bezposrednio Prezydentowi i przed Nim ponosi
odpowiedzialno$¢.

Usytuowanie rzecznika okresla Statut i Regulamin Urzedu Miasta.

Szczegolowe zadania rzecznika konsumentéw zawarte sa w art. 42 ust 1-5
znowelizowanej ustawy z dnia 16 lutego 2007 r., o ochronie konkurencji
konsumentéw ( Dz. U z 2007 r., Nr 50, poz. 331 ze zm. ).

Do ustawowych zadari i uprawnien rzecznika konsumentéw nalezy migdzy innymi:

1/ zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsument6w,

2/ sktadanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

3/ wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,

4/ wspbtdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

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




Oprécz w/w zadan i kompetencji rzecznik konsumentéw moze réwniez:
6/ wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wystegpowac, za ich zgoda, do
toczacego si¢ postegpowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentéw.
7/ Rzecznik konsumentéw w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow jest
oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r.
— Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia ( Dz. U. Nr 106, poz.1148, z p6zn.
zm. ).
8/ Przedsigbiorca, do ktorego zwrécit sie rzecznik konsumentow, dzialajac na
podstawie ust. 1 pkt 3, jest obowiazany udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowaé sie do uwag i opinii rzecznika.
9/ Do rzecznika konsumentéw stosuje si¢ odpowiednio przepis art. 63 ustawy z dnia
17 listopada 1964 r. — Kodeks postgpowania cywilnego.
10/ wystgpowaé na podstawie art. 114 ust 1 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentéw o ukaranie kara grzywny przedsiebiorcow, ktérzy naruszajq
obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien iinformacji bedacych przedmiotem

wystapienia rzecznika lub obowiazek ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika.

Istotq instytucji rzecznika jest cel jego dzialania — ochrona intereséw
konsumentow.

Konsumentem w rozumieniu art. 22! kodeksu cywilnego ,.jest osoba fizyczna

dokonujgca czynno$ci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dzialalnoscia
gospodarcza lub zawodowa”.

Konsumentem jest wigc odbiorca okreslonych débr ustug. Konsumentami sg np.:
klienci bankéw firm, ubezpieczeniowych, firm ustugowych, wykonawcéw, placowek
handlowych itp..

W $wietle obowiazujacych przepiséw prawa rzecznik konsumentéw jest
uprawniony do dokonywania wszelkich czynnosci dozwolonych prawem w celu
ochrony intereséw konsumentow.

Zakres spraw i problematyka z jaka zwracano si¢ do rzecznika byta podobna

jak w latach poprzednich . Nalezy wyszczegélni¢ nastepujace zagadnienia:




- sprawy zwiazane z zawarciem uméw kupna — sprzedazy wszelkich towaréw w tym
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odleglosé/przez internet/

- sprawy zwigzane ze $wiadczeniem  ustug /remontowo-budowlanych,

telekomunikacyjnych, bankowych, ubezpieczeniowych oraz realizacja $wiadczen

serwisow gwarancyjnych,

- sprawy wynikajace z zawarcia uméw o dzielo dotyczace niewykonania lub

nienalezytego wykonania zobowiazania,

- dotyczace interpretacji przepiséw ustawy o sprzedazy konsumenckie;j,

- rézne dotyczace wzoréw umoéw , klauzul niedozwolonych, naruszenia zbiorowych

interesOw konsumentow.

II. Indywidualna ochrona praw konsumentéw

Do najezesciej zglaszanych probleméw jakie konsumenci indywidualnie kierowali do

rzecznika , nalezaty:

Tabela: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i
informaciji prawnej w zakresie ochrony konsumentéw ( wykaz udzielonej

pomocy).
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I. Uslugi, w tym:
bankowe 38 - 44 82
ubezpieczeniowe 22 1 30 53
systemy argentynskie 6 - 1 7
inne finansowe - - - -
telekomunikacja (operatorzy 205 - 112 317
telefonii stacjonarnej i komorkowe;j,
TV kablowa)
dostawa mediéw (prad, gaz, cieplo, 35 - 39 74
woda)
informatyczne 5 - 12 17




motoryzacyjne (serwis) 2 - 3 5
turystyczne i hotelarskie 34 - 26 60
pralnicze 5 - 11 16
remontowo - budowlane 22 - 36 58
pocztowe 5 1 7 13
medyczne 2 - 4 6
dentystyczne - - - -
edukacyjne  (kursy  jezykowe, 15 4 12 31
szkolenia, szkoty niepubliczne)

komunikacyjne 4 - 6 10
transportowe 13 - 11 24
kamieniarskie 1 - - 1
fotograficzne - - - -
krawieckie - - - -
lokalowe 5 - 5 10
Inne; lotnicze

Ogétem ustugi 419 6 359 784
II. Umowy sprzedazy, w tym:

wyposazenie wngtrz 70 3 70 143
sprzet RTV 1 AGD 90 23 162 275
sprzet komputerowy 29 8 57 94
odziez 37 4 63 104
obuwie 120 2 137 259
samochody i akcesoria 48 - 83 131
nieruchomosci 4 - - 4
materiaty budowlane 5 - 6 11
kosmetyki 1 - - 1
sprzgt sportowy 4 1 8 13
sprzet rehabilitacyjny 17 32 14 63
art. spozywcze 3 - 4 7
zabawki - - 3 3
plyty CD, DVD - 1 1 2
telefony komérkowe 50 4 60 114
Inne: meble 34 1 61 96
Ogétem umowy sprzedazy 512 79 729 1320
Ogélem : 931 85 1088 2104
Ogotem udzielonych porad i 2104

interwencji




W 2008 r., na wysokim poziomie utrzymywata si¢ ilo$¢ reklamowanego obuwia,
sprzgtu RTV i AGD, odziezy, wyposazenia wnetrz, akcesoriow samochodowych,
telefonéw komoérkowych, sprzetu komputerowego. W dziedzinie uslug najwigce;j
reklamacji dot. ustug telekomunikacyjnych, operatoréw telefonii komérkowej, TV
kablowej, dostawcéw  mediow, ustug  remontowych oraz bankowych i
ubezpieczeniowych.

Firmy telekomunikacyjne czesto nie wywiazywaly si¢ z uméw zawartych z
konsumentami zwlaszcza tymi , ktére dot. $wiadczenia ustug internetowych. Mniejsza
predkos¢ przesylu danych niz deklarowana w umowie, uchylanie sie od
odpowiedzialno$ci za niewlasciwe wykonanie ustugi, naliczanie oplat pomimo braku
realizacji postanowien umownych to najcz¢sciej wystepujace problemy. Osobna,
kwestia sygnalizowana kolejny raz jest dziatalnoéé na rynku operatora sieci Tele 2,
ktory notorycznie narusza obowiazujace przepisy prawne. Réwniez w odniesieniu do
sieci TV kablowej odnotowano problemy analogiczne jak w przypadku operatoréw

telekomunikacyjnych.

Najwigcej skarg dotyczyto nadal jakosci produktéw przemystowych.

Skargi na artykuly przemystowe najcze$ciej dotyczyty:

- braku obiektywizmu przy rozpatrywaniu reklamacji przez przedsiebiorcéw,

- odmowy rozpatrzenia reklamacji oraz braku pisemnego uzasadnienia tej odmowy,

- przewleklosci w zatatwianiu reklamacii,

-zalatwianie reklamacji niezgodnie z wyborem uprawnienia wskazanego przez klienta,

-nieznajomosci lub nieprzestrzegania przepiséw ustawy z 27 lipca 2002 r.
0 szczeg6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie przepiséw
Kodeksu cywilnego w zakresie odpowiedzialnosci z tytutu niezgodnosci towardéw
Z umowg — zaréwno przez konsumentow jak i sprzedawcow,

- braku pelnego zrozumienia tresci zawieranych uméw oraz bezkrytyczne poleganie na
reklamie i zapewnieniach przedsiebiorcow.

- braku wiasciwych oznaczen

Skargi na ustugodawcow najczeseiej dotyczyty:

- niewlasciwej jakosci ustug,




- zniszczenia badz uszkodzenia przedmiotu ustugi /np. odziezy w pralni/,

- niedotrzymania okre§lonego w umowie terminu wykonania ustugi,

- obnizenia standardu ushig turystycznych w stosunku do poziomu proponowanego
w ofercie,

- zmiany umowy lub niedoktadnej informacji wprowadzajacej konsumenta w btad w
przypadku ofert telekomunikacyjnych

- zZawyzenie ceny za wykonang ustuge.

Miejski Rzecznik Konsumentéw udzielal pomocy konsumentom:

* w formie bezposredniej interwencji u przedsigbiorcéw (telefonicznie lub osobiscie),
* w formie pisemnych wystapiefi do przedsiebiorcow,

* badajac na miejscu zdarzenia zasadno$¢ skargi konsumenta,

* kierujac konsumentéw do wiasciwych instytucji ( Wojewddzkiego Inspektoratu
Inspekeji Handlowej, Federacji Konsumentéw, Rzecznika Ubezpieczonych, Urzedu

Komunikacji Elektronicznej, Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego itp.)
* sporzadzajac pisma procesowe dla konsumentow.
Zakres i formy pomocy prawnej byly zréznicowane.

W niektorych przypadkach pomoc ta ograniczala si¢ do poinformowania o
obowiazujacych regulacjach prawnych, badZz udzielenie porad odnosnie sposobu

postgpowania w danej sprawie.

Pomoc w sprawach ztozonych wymagajacych wnikliwej analizy problemu

realizowana byla poprzez:

- przedstawienie konsumentom  sytuacji prawnej i ustalenie jakie sa mozliwosci

rozwigzania zgloszonego problemu,

- podejmowanie ~w  imieniu  konsumentdw  bezposredniej interwencji

u przedsigbiorcéw,




- podejmowanie dziatan w kierunku ugodowego zakoficzenia spordéw, poprzez

prowadzenie mediacji droga korespondencyjna.
W 2008 r. nadal wptywaly liczne sprawy dotyczace:

- niezgodnosci zakupionych towaréw z umowa tj. obuwia., sprzgtu RTV AGD, sprzetu

komputerowego, telefondw, odziezy, artykutéw wyposazenia wngtrz, mebli itp.

W powyzszym zakresie problemy konsumentéw polegaly nadal gléwnie na:
odmowie przyjmowania reklamacji przez sprzedawcéw, nieterminowym zalatwianiu
reklamacji, narzucaniu konsumentom przez przedsigbiorce wilasnego sposobu
zatatwienia reklamacji, powotywanie si¢ na przepisy nie obowiazujace, nie
przestrzeganie 14- dniowego terminu ustosunkowania si¢ do zadan reklamacyjnych
konsumenta, zatatwianie reklamacji niezgodnie z zadaniem konsumenta, przedtuzanie,
czasem wrecz do kilku miesiecy terminéw napraw czy wymiany sprzetu.

Przedsigbiorcy wykorzystujac niewiedze konsumentéw narzucali im korzystanie
z uprawniefi gwarancyjnych, czym uniemozliwiali skorzystanie z prawa wyboru
pomigdzy uprawnieniem z tytulu niezgodnosci towaru z umowg (odpowiedzialno$é
sprzedawcy) a uprawnieniem z gwarancji (odpowiedzialnogé wystawcy dokumentu
gwarancyjnego).

Nadal czgstszym zjawiskiem bylo odmawianie przez sprzedawcéw przyjecia
reklamacji od konsumentéw lub uzaleznienie przyjecia reklamacji od dostarczenia
opinii serwiséw. Takie postgpowanie jest wynikiem blednej interpretacji po stronie
sprzedawcow przepiséw ustawy o sprzedazy konsumenckiej, ktorzy chca ograniczy¢
swoja odpowiedzialno$¢ do 6 pierwszych miesigcy od wydania towaru mimo zapisu o

dwuletniej odpowiedzialnosci po stronie sprzedawcy,

- niezgodnosci z umowa $wiadczonych ushug ;. dotyczy  gléwnie
telekomunikacyjnych, remontowo-budowlanych, ubezpieczeniowych,

turystycznych, serwisowych.

W przypadku uméw remontowo-budowlanych problemy konsumentéw wynikaty
w dalszym ciagu przede wszystkim z braku pisemnych uméw (o dzieto, zlecenia) - co
w konsekwencji utrudnialo dochodzenie roszczen - jak réwniez z faktu wykonywania

tych prac przez osoby nie posiadajace odpowiednich kwalifikacji. Konsumenci nadal



bardzo czgsto , tak jak w roku poprzednim , zlecaja wykonanie prac remontowo-
budowlanych przypadkowym wykonawcom tj. z ogloszen prasowych, ulotek lub
takim, ktérzy sktadajg oferty bezposrednio chodzac od drzwi do drzwi. Konsumenci
wykazuja si¢ zbyt daleko idacym zaufaniem, nie sprawdzajac, czy firmy, ktore
zwrocily si¢ do nich z ofertg sa zarejestrowane, gdzie jest ich siedziba. Konsumenci
wreczaja takim przedsigbiorcom niejednokrotnie bardzo wysokie zaliczki nie zadajac
pokwitowan, co w konsekwencji narazalo ich na duze straty finansowe. Czesto
wplacajac calo$¢ pieniedzy przed wykonaniem ustugi, ktoérej realizacje potem

wykonawca znacznie przedtuzal.

Zrédiem probleméw konsumentéw bylo podpisywanie uméw bez ich wczesniejszej
analizy, co jest praktyka nagminnie wykorzystywana przez nieuczciwych

przedsigbiorcow.

W dalszym ciagu powazny problem stanowia firmy dzialajace poza lokalem
przedsigbiorstwa tj. w formie akwizycji oraz w formie zawierania uméw na odlegtosé
tj. glownie wysylkowej, ktore oferuja sprzedaz (materiatow Wwyposazenia wnetrz,
sprzgtu AGD, RTV, itp.) przy jednoczesnym zawarciu umowy kredytowej. W 2008 .,
rzecznik odnotowat kilkanascie sygnalow dot. tego rodzaju dziatalnosci . Udzielil
telefoniczne oraz poprzez pocztg elektroniczna wielu porad w tym zakresie. State
sygnaly dot. tej problematyki dochodza z Powiatéw oraz terenu Miasta $wiadczac o

skali problemu.

Firmy te nadal nie stosuja stosownych przepiséw ustawy o ochronie niektérych praw
konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za produkt niebezpieczny oraz o kredycie

konsumenckim mimo ich kilkuletniego okresu obowigzywania w praktyce.

Z kategorii spraw zwigzanych z umowami zawieranymi poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odlegtos¢, sprawami w ktérych ponownie interweniowat
rzecznik byly zakupy sprzetu rehabilitacyjnego ( mat terapeutycznych, kotder, foteli
rehabilitacyjnych ) z jednoczesnym podpisaniem umowy kredytowej, ktérej koszt
znacznie podnosit cen¢ zakupionego towaru oraz zakupéw przez Internet , gdzie

problem dot. odstapienia od zawartej umowy.




Powyzsze nieprawidlowosci byly wynikiem nieprzestrzegania przez
przedsigbiorcow przepiséw ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw
konsumentéw oraz odpowiedzialnoéci za szkode wyrzadzona przez produkt

niebezpieczny.

Bardzo powaznym problemem bylo réwnoczesne podpisywanie uméw
kredytowych na sfinansowanie przedmiotu umowy sprzedazy, o dzieto zawartej poza
lokalem. Przedsigbiorcy posiadajacy umowy z bankami podsuwali nie§wiadomym
konsumentom ( giéwnie ludziom starszym podczas organizowanych pokazow )
niewypelnione druki uméw kredytowych, czasem nie informujac ich o rzeczywistych

kosztach kredytow.

Do czesto spotykanych sytuacji nalezy nie pozostawianie egzemplarza umowy
kredytowej, co uniemozliwia ztozenie o$wiadczenia o odstapieniu od takowej lub

przestanie stosownych drukéw konsumentowi po uptywie 10 dni.

Istotne w tych sprawach jest to, iz poszkodowanymi przez nieuczciwych
przedsigbiorcéw sa najczeSciej ludzie starsi, schorowani, kuracjusze miejscowosci
uzdrowiskowych, nie wychodzacy z domu, zniskimi dochodami miesigcznymi.
Ofiarami sg osoby, ktére nie rozumieja znaczenia uméw, ktére byly im przedstawiane

do podpisu, nie czytaja tych uméw, poniewaz w pelni ufaja przedsiebiorcy.

III. Wnioski w zakresie naruszenia zbiorowych interesé6w konsumentéw

Oprocz  probleméw indywidualnych rzecznik interesowal sie na biezaco

sprawami dotyczacymi naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.

W zwiazku z powyzszym rzecznik skierowal do Delegatury Urzedu Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw w Lodzi dwa wnioski , ktére dotyczyty:

1. Wniosek z dnia 16.01.2008 r., przeciwko firmie Tele 2 w sprawie podejrzenia
naruszenia zbiorowego interesu konsumentéw polegajacego na pobieraniu przez
Spotke optat z tytulu rezygnacji przez konsumentéw z abonamentu lub preselekcii

Tele 2 w ramach umo6w na czas oznaczony 12 miesigey, zawartych w wyniku wyboru
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przez konsumenta okreslonego cennika ustug, ktére to umowy nie sa zZwigzane z
przyznaniem konsumentowi ulgi. W zwiazku z powyzszym wnioskiem Prezes Urzedu
Ochrony konkurencji i Konsumentéw wszczal postepowanie wyjasniajace w tej

sprawie o ktérego rezultatach rzecznik zostanie powiadomiony.

2. Wniosek z dnia 22.08.2008 r., przeciwko KOLPORTER DEVELOPMENT w
sprawie podejrzenia naruszenia zbiorowego interesu konsumentéw polegajacego na
stosowaniu postanowien wzorcow uméw, Kktére zostaly wpisane do rejestru
postanowien wzorcow umowy uznanych za niedozwolone . W zwiazku z powyzszym
wnioskiem Prezes Urzedu Ochrony Konkurencjii i Konsumentéw wszczat
postgpowanie wyjasniajace w tej sprawie o ktérego rezultatach rzecznik zostanie

powiadomiony

IV. Edukacja konsumencka

Jednym z zadan rzecznika jest edukacja konsumencka, oraz i jej utrwalanie w

Swiadomosci mieszkancow Kielc.

W' celu upowszechnienia tej dziatalnosci dziata strona internetowa na ktérej znajduja
si¢ podstawowe informacje dot. zakresu pomocy jakiej moze udzieli¢ rzecznik, pliki
do pobrania a takze aktualne komunikaty i komentarze, za jej posrednictwem rzecznik

udziela réwniez porad odpowiadajac na wnioski przystane poczta elektroniczna,

Dzialaja powstale z inicjatywy rzecznika przy Biurach Obstugi Interesantéw Urzedu
Miasta punkty informacyjne , ktére zawierajg publikacje UOKiK, SKP na temat:
sprzedazy konsumenckiej, zawierania uméw kredytowych, praw konsumentéw za
granicg, bezpiecznych zakupéw w sieci internetowej. Publikacje te sg bardzo pomocne
W upowszechnianiu wiedzy na temat praw konsumentéw i mozliwoséci ich

egzekwowania.

Rzecznik prowadzit réwniez poprzez media szeroko zakrojona dzialalno$é o

charakterze edukacyjno-informacyjnym.
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Staly charakter ma wspélpraca z redakcjami gazet: ,,Echo Dnia” oraz »Gazety
Wyborczej”.

Rzecznik odbywat dyzury telefoniczne w redakcji ,,Echa Dnia”, gdzie odpowiadal na

pytania konsumentéw pod hastem: ,,Glosny telefon” .

Rowniez w ,,Echu Dnia” i ,,Gazecie Wyborcze]” ukazywaly sie w 2008 r.,
wielokrotnie artykuly z wypowiedziami rzecznika majace charakter biezacego

komentarza do aktualnych probleméw.
W Echu dnia ukazaly si¢ nastgpujace artykuty:
- z dnia 14 stycznia 2008 1., ,.Jak reklamowa¢ zakupy”,
- Z dnia 22 stycznia 2008 r., ,,Szukanie jelenia”,
- 7 dnia 28 stycznia 2008 r., ,,Koniec hakéw na klienta”,
- z dnia 31 stycznia 2008 r., ,,Ktopotliwe rachunki za zakupy”,
-z dnia 5 luty 208 r., ,, Przyjmuja zwroty?”’,
- 7 dnia 18 luty 2008 r.,” Umowy z dostawcami Internetu’’,
- z dnia 19 luty 2008 r., ,,Klient w sieci *’,
- z dnia 20 luty 2008 r., ,, L.acze nie faczy ©,
- z dnia 26 luty 2008 r., ,, Twoja sie¢’’,
- z dnia 28 luty 2008 r., ,,Co z tym gazem ? ©,
- 7 dnia 5 marca 2008 r., ,, Waleczni po zakupach ©,
- z dnia 13 marca 2008 r.” Plamy po praniu’’,
- 7 dnia 17 marca 2008 r., ,, Zakupy i ustugi ©’,
- 7 dnia 18 marca 2008 r.,”” Klopot z zakupami *’,
- z dnia 1 kwietnia 2008 r.,”> AGD do zwrotu ’,
- z dnia 15 kwietnia 2008 r., ,,W trosce o najmtodszych ¢,

- z dnia 28 kwietnia 2008 r., ,, Prawa konsumenta *°,
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- z dnia 29 kwietnia 2008 r., ,, Pokusy z gazetki >,
- z dnia 7 maja 2008 r., ,,Prawa konsumenta ’,
- z dnia 12 maja 2008 r., ,,Urlop bez klopotow’’
- z dnia 29 maja 2008 r., Dobre na papierze,
- z dnia 3 czerwca 2008 r., ,,Buty na kilka dni”’,
- Z dnia 18 czerwca ‘’Prawa konsumenta’’,
- z dnia 19 czerwca ,,Problemy z rachunkiem’’,
- z dnia 24 czerwca ,, Przyjecie z niesmakiem”’,
- z dnia 7 lipca 2008 r., ,, Prawa konsumentéw’’,
- Z dnia 9 lipca 2008 r., ,, Student tez klient’’,
- z dnia 5 sierpnia 2008 r., ,, Wirtualne zakupy’,
- z dnia 4 wrzesnia 2008 r. ,,Glosny telefon”,
- z dnia 11 wrzes$nia 2008 r., ,, Wczasy z Salmonella’’,
- 7 dnia 29 wrzesnia 2008 r., “Reklamacje pourlopowe’’,
- z dnia 13 pazdziernika 2008 r., ,, Nie dla idiotow’’,
- z dnia 30 pazdziernika 2008 r., ,,Kredyty, pozyczki’’,
-  dnia 12 listopada 2008., ,, Niebezpieczne zakupy’’,
- Z dnia 17 listopada 2008 r., ,,Niesmaczna sytuacja’’,
- z dnia 19 listopada 2008 r., ,, Bezpieczny kredyt”’,
- z dnia 2 grudnia 2008 r., ,, Uwazaj na atak wirtualnych przestepcow’’,
- z dnia 13 grudnia 2008 r.,” Dopadta nas goraczka $wiatecznych zakupow’,
- z dnia 17 grudnia 2008 r., ,, Wycofuja ze sklepow’’,
W Gazecie Wyborczej:
- Z dnia 8 stycznia 2008 r., ,,Nie daj si¢ nabra¢ na chwyty biur podrézy”,

- z dnia 23 stycznia 2008 r., ,, Lekcja cierpliwosci ¢,
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- z dnia 28 lutego 2008 r., ,, Zarabiaja na pomocy stabszym’’,
- z dnia 17 czerwca 2008 1., ,, Najczgsciej spotykane problemy z reklamacjg’’,
- z dnia 10 lipca 2008 1., ,, Nowy rodzaj czasu wedtug Tele 2: systemowy’’,

- z dnia 2 wrze$nia 2008 r., ,,GPS kupuj w ciemno , bo na prébe nie dadzg’’,

Na biezaco odbywata si¢ réwniez wspélpraca z kieleckimi rozglosniami radiowymi,
gdzie rzecznik wypowiadat si¢ odno$nie probleméw z dostawami gazu, pulapek
zawartych w  umowach kredytowych, probleméw z  biurami podrézy,
przed$wiatecznymi zakupami, komentarze te udzielane byly na antenie radia: Planeta,
Radia Kielce, ktérych gos’cierri byl rzecznik. Wspélpraca ta ma szczegdlne znaczenie
w dziedzinie propagowania praw konsumentéw i ich upowszechniania z uwagi na fakt,
iz media posiadaja najwigksza zdolno§¢ oddzialywania poprzez informacj¢ na

spoteczenstwo.

Ponadto dziennikarze pozostaja w statym kontakcie z rzecznikiem w sytuacji kiedy
zaistnieje potrzeba aktualnego komentarza  lub skonsultowania probleméw
konsumenckich czy przypomnienie czytelnikom i shuchaczom o przystugujacych im

uprawnieniach.

V. Szkolenia i konferencje

W celu podnoszenia wlasnych kwalifikacji rzecznik uczestniczyt w dniu 14
stycznia 2008 r., w drugiej czesci szkolenia zorganizowanego przez Grupe P4B,
ktérego tematem bylo: ,,Prawo energetyczne w praktyce”. Szkolenie to miato na celu
przyblizenie najnowszej instytucji tj. zasady swobody wyboru sprzedawcy energii dla
kazdego odbiorcy, probleméw zwiazanych z posadowieniem urzadzen elektrycznych
na cudzych gruntach, kradziezy energii czy odszkodowan z tytulu nielegalnego

poboru.
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Przedstawienie stanowiska Urzedu Regulacji Energetyki oraz UOKIK a takze

orzecznictwa sadéw powszechnych i administracyjnych.

VI. Wspéldzialanie z organizacjami konsumenckimi

W 2008 r. Miejski Rzecznik Konsumentow  wspoldziatat i wspolpracowal
zaréwno z : Wojewo6dzkim Inspektoratem Inspekeji Handlowej w Kielcach, Urzedem
Komunikacji Elektronicznej, Rzecznikiem Ubezpieczonych oraz Delegaturg Urzedu

Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Lodzi.

W dniu 24.06.2008 r., pomiedzy Rzecznikiem Ubezpieczonych z siedziba w
Warszawie w osobie pelniacej te¢ funkcje Panig Haling Olendzka a Miejskim
Rzecznikiem Konsumentéw w Kielcach Dariuszem Pykiem zostalo podpisane
porozumienie o wspélpracy dot: wymiany informacji oraz  uczestnictwa w

szkoleniach w zakresie ochrony intereséw ubezpieczonych.

VII. Podsumowanie

Podejmowane w 2008 dzialania, poza udzielaniem doraznej pomocy
w indywidualnych sprawach miaty na celu eliminowanie negatywnych zjawisk,
wystepujacych w relacjach konsument - przedsigbiorca. Sposrod negatywnych zjawisk
iprzyczyn sporéw migdzy konsumentami a przedsigbiorcami nalezy wymienié w

sposob szczegdblny stale powtarzajace sig:

* nagminne nie respektowanie przez przedsigbiorcow przepiséw chroniacych

konsumentéw,
* ograniczanie odpowiedzialnosci wzgledem konsumentow,
¢ utrwalone od lat niekorzystne dla konsument6w interpretacje przepisow.

Zakres prowadzonej przez rzecznika dzialalnosci jest bardzo szeroki i stale sie
zwigksza, z uwagi na fakt, iz z dnia na dzief skala probleméw z ktérymi zwracaja sie

do rzecznika konsumenci rozszerza si¢. Podstawowymi zadaniami w codziennej pracy
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jest udzielanie porad i stosownej pomocy konsumentom — mieszkaficom Kielc i nie
tylko (do rzecznika zgtaszajq si¢ réwniez z prosba o pomoc mieszkancy spoza Kielc i

taka pomoc w ramach mozliwosci i obowiazujacych regulacji prawnych otrzymuja ).

Powaznym ograniczeniem w wykonywaniu biezacej pracy rzecznika jest fakt, iz
nadal rzecznik wykonuje swoja prace jednoosobowo. Przy stale rosnacej ilosci
probleméw i zagadniefi konsumenckich staje sie to coraz trudniejsze. Niezbednym
elementem pracy rzecznika powinno staé¢ si¢ utworzenie profesjonalnego biura z
dodatkowym, wykwalifikowanym personelem, zgodnie z art.40 ust. 4 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentow, ktéry stwarza taka mozliwo$é. Zgodnie z w/w
art. ,, (...) w powiatach powyzej 100 tys. mieszkaficow i w miastach na prawach
powiatu rzecznik konsumentéw moze wykonywad swoje zadania przy pomocy

wyodrebnionego biura”.

W oparciu o ilo$¢ spraw ktéra wzrosta w poréwnaniu do roku ubieglego , nalezy
uznac , iz Instytucja rzecznika staje si¢ coraz bardziej znana wéréd konsumentéw i
odgrywa istotng role¢ w ksztaltowaniu ich §wiadomosci w zakresie przystugujacych
konsumentom praw jak réwniez mozliwosci ich egzekwowania. Tym samym wplywa
W znacznym stopniu na wzrost zaufania do samorzadu, budujac jego autorytet. Dzieje
si¢ tak miedzy innymi za przyczyna: rzetelnosci udzielanych porad, aktywno$ci w
popularyzowaniu praw konsumenckich, rosnacej skutecznosci w dochodzeniu praw

konsumentéw, zyczliwym podejsciu do probleméw mieszkaficow .




