
Sprawozdanie  

z działalno�ci Powiatowego Rzecznika Konsumentów za rok 2006r. 

 

 Polityka konsumencka to ogół �wiadomych działa� pa�stwa, która zmierza do 

stworzenia warunków umo�liwiaj�cych jak najpełniejsze zaspokojenie potrzeb, aspiracji          

i oczekiwa� konsumentów. Te warunki powinny by� ukształtowane tak, aby umo�liwi� 

realizacj� d��e� poszczególnych grup konsumentów, dysponuj�cych zró�nicowanymi 

zasobami finansowymi. W gospodarce rynkowej polityka  konsumencka stanowi podstawowe 

narz�dzie jakim dysponuje pa�stwo, aby wzmocni� pozycj� konsumenta na rynku. 

Działalno�� pa�stwa, maj�ca na celu ochron� szeroko rozumianych interesów konsumentów, 

powinna dotyczy� jednocze�nie kilku płaszczyzn, do których nale�� legislacja, 

bezpiecze�stwo konsumenckie, kontrola rynku, s�downictwo, informacje i edukacja 

konsumencka. Aby wła�ciwie realizowa� te zadania, pa�stwo musi stworzy� odpowiedni� 

struktur� instytucjonaln� słu��c� ochronie praw i interesów konsumentów. Musi równie� 

dysponowa� rozbudowanymi �rodkami prawnymi, w których istotn� rol� odgrywa w ochronie 

konsumenta jednoosobowy Urz�d Rzecznika Konsumenta. Jak dotychczas wiedza na tematy 

konsumenckie wa�ne dla kształtowania �wiadomo�ci zarówno konsumentów oraz 

profesjonalistów, jest w naszym kraju trudno dost�pna. Brak wiedzy na temat posiadanych 

przez konsumentów praw oraz obowi�zków sprzedawców i gwarantów skutkuje okre�lonymi 

antykonsumenckimi zachowaniami tych ostatnich i w sensie ekonomicznym dyskryminuje 

uczciwych przedsi�biorców, ponosz�cych koszty uzasadnionych reklamacji, wobec tych, 

którzy od ponoszenia kosztów si� uchylaj�.  

Informacja konsumencka jest dostarczana głównie przez producentów i sprzedawców, a jej 

jako�� z punktu widzenia rzetelno�ci i potrzeb konsumentów budzi uzasadnione zastrze�enia. 

W szczególno�ci brak jest bada� systematycznych wiarygodnych i prowadzonych dla 

niekomercyjnych celów – które umo�liwiłyby pierwsze okre�lenie pozycji konsumentów na 

poszczególnych rynkach, ale tak�e gromadzenie aktualnych informacji na temat ró�nych 

aspektów dotycz�cych szeroko rozumianego interesu konsumentów.  

W zwi�zku z tym polski konsument ma utrudniony dost�p do informacji na temat rzetelnych   

i nierzetelnych firm i informacji o jako�ci oferowanych produktów i usług a to wpływa na 

obni�enie racjonalno�ci podejmowanych przez niego decyzji konsumenckich i w efekcie 

wypacza kształt rynku . 



�wiadomy konsument, posiadaj�cy wi�cej informacji i b�d�cy w stanie z nich korzysta� 

racjonalizuje swoje decyzje konsumenckie, co wpływa korzystnie nie tylko na jego interes, 

ale tak�e na ogólny interes gospodarczy.  

Konsument, który stwierdził, �e przedsi�biorca lub usługodawca czy sprzedawca naruszył 

jego prawa, albo odmówił przyj�cia reklamacji dotycz�cej w�tpliwo�ci produktu, czy usługi 

lub nie załatwił jej w terminie, wprowadził do obrotu handlowego produkty o złej jako�ci, 

�wiadczył niewła�ciw� jako�� usług, dopu�cił si� oszustwa na wadze, mierze i cenie, stosował 

nieuczciw� wprowadzaj�c� w bł�d reklam� mo�e ze swoimi w�tpliwo�ciami i kłopotami 

zwróci� si� do Rzecznika lub innych profesjonalnych organów jak Pa�stwowa Inspekcja 

Handlowa, Sanepid, itp., z którymi �ci�le współpracuje Rzecznik.  

Dysponuj�c umocowaniem ustawowym Rzecznik w ramach swych uprawnie� stara si� nie 

tylko przed tego typu rodzaju niebezpiecze�stwami chroni� konsumentów udzielaj�c im 

wszechstronnej pomocy prawnej, ale równie� je�eli przemawia za tym interes sprawy 

podejmowa� działania mediacyjne w celu polubownego zako�czenia sporu mi�dzy 

wyst�puj�cymi stronami. Rzecznik powołany do zaspokojenia potrzeb powiatowej wspólnoty 

samorz�dowej w odró�nieniu od organizacji społecznych zawsze musi by� gotowy do 

podejmowania działa� poniewa� jako imperatyw jest podstaw� aktywno�ci na rzecz ochrony 

praw konsumenta.  

Niejednokrotnie ucieka si�, a� do bezpo�redniego spotkania uczestników post�powania 

motywuj�c im zasady prawa konsumenckiego. W przypadku bezskutecznych motywacji 

opracowuje pozwy do Polubownego S�du Konsumenckiego lub S�du Rejonowego. Wyra�ona  

ten sposób dyrektywa pragmatyki Rzecznika stawia go na pierwszym miejscu spo�ród 

wszystkich uczestników umocowanych do działania w interesie konsumentów.  

Ten zintegrowany system działania potwierdził, �e z roku na rok zwi�ksza si� �wiadomo�� 

konsumentów przyczyniaj�c si� do rosn�cej ilo�ci reklamacji. Konsument nabrał wi�cej 

pewno�ci siebie, jest coraz bardziej wymagaj�cy i �wiadomy swoich praw. W�ród reklamacji 

i skarg jakie pojawiaj� si� w ró�nych grupach towarowych i usługach w dalszym ci�gu na ich 

czele lideruj� sprawy zwi�zane z obuwiem, usługami technicznymi i telekomunikacyjnymi 

oraz remontowo – budowlanymi.  Przyczyn� takiej istoty rzeczy jest fakt, �e nie ka�dy            

z konsumentów potrafi racjonalnie oceni� i wybra� cechy u�ytkowe, a sprzedawcy, b�d� 

usługodawcy, czy producenci albo nie chc� albo �wiadomie wprowadzaj� w bł�d konsumenta 

naruszaj�c w ten sposób dyspozycj� art. 3 ustawy z dnia 27 lipca 2002r. o szczególnej 

sprzeda�y konsumenckiej oraz zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U Nr.141, poz.1176 z pó�n. 

zm.). W takich sytuacjach rzecznik po ka�dym takim sygnale konsumenta podejmuje 



działanie i tak: konsument kupuj�c mikser zastał wprowadzony przez sprzedawc� w bł�d, 

interwencja Rzecznika przyniosła efekt sprzedawca nie tylko zwrócił wpłacon� kwot�, ale 

równie� przeprosił kupuj�cego, w innym przypadku Rzecznik interweniował ze skutkiem 

pozytywnym, zwrot pieni�dzy za skuter. Podobnych przypadków jest wiele, ale zdarzaj� si� 

równie� nieprzemy�lane zakupy ze strony konsumentów, sugeruj�cych si� zachwalan� 

reklama czy promocj�  i kupuj� towar b�d� wybrakowany b�d� dotkni�ty wad�, który po 

pewnym okresie nie nadaj�cy si� do u�ytku  lub naprawy, a firma czy sklep oferuj�cy 

sprzeda� nie chce wywi�za� si� z umowy. Przeciwdziałaj�c godzeniu w prawa konsumenta  

Rzecznik  podejmował ró�norodne formy działania natury edukacyjno- informacyjnej nie 

tylko przez poradnictwo konsumenckie ale przede wszystkim wykorzystanie �rodków 

masowego przekazu. Wielokrotnie Rzecznik na ramach prasy Gazety „Echo Dnia” i 

Polskiego Radia udzielał porad prawnych oraz odpowiadał na zadawane pytania. Wczuwaj�c 

si� w potrzeby ludzi borykaj�cych si� z problemami �yciowymi Rzecznik udzielał tak�e 

poradnictwa z innych dziedzin prawa. 

Przedstawiaj�c Wysokiej Radzie do oceny sprawozdanie chciałbym zauwa�y�, �e       

w okresie roku 2006 udzieliłem porad prawnych i konsumenckich w 311 przypadkach w tym 

w 116 przypadkach interweniowałem do ró�nych firm, przedsi�biorstw  i usługodawców                    

( analogicznie w 2005r. 314 przypadków i 129 wyst�pie�). 

W interwencjach moich starałem si� wskazywa� nie tylko na nieprawidłowe czy nierzetelne 

wykonywanie usług, zawierania umów itp. ale  tak�e na wła�ciwa kultur� i szacunek dla 

konsumenta. Tutaj mo�na  podkre�li�, �e do rzadkich przypadków nale�ało aby moje 

wyst�pienie nie spotkało si� ze zrozumieniem ze strony adresatów do których kierowałem 

pisma, st�d te� ilo�� udzielonych wyst�pie� i porad kształtuje si� na poziomie 55% 

załatwionych spraw. 

Wysoka Rado  

System prawnej ochrony konsumentów ma jeszcze wiele mankamentów, które 

całkowicie zaspokajałyby nabywców i rozwi�zywały ich problemy st�d te� zachodzi ci�gła 

potrzeba wprowadzania regulacji przepisów i ich doskonalenie. W tym kontek�cie praca 

Rzecznika jest mo�e nie tyle trudna ile stresuj�ca i skomplikowana wymagaj�ca ci�głego 

�ledzenia nie tylko przepisów prawa ale równie� kształtowania si� polityki rynkowej. 

Podejmowanie wiec wielorakich i aktywnych działa� na rzecz przyjaznego rynku i 

rozwi�zywanie zło�onych problemów daje nam satysfakcje okraszon� wdzi�czno�ci� i 

�yczliwo�ci� konsumentów a to przecie� w naszej pracy jest najwa�niejsze.  

Kielce, stycze� 2007r. 



SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW W KIELCACH 

ZA ROK 2006. 

 

 

Tabela nr.1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w 
zakresie ochrony konsumentów – struktura udzielanych porad: 

Wyszczególnienie Ogółem 

I. Usługi ogółem, w tym: 311 

bankowe 10 

finansowe 3 

ubezpieczeniowe 4 

systemy argenty�skie 2 

telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa) 21 

dostawa energii (gaz, pr�d, ciepło, woda) 3 

motoryzacyjne(serwis) 12 

turystyczne i hotelarskie 3 

pralnicze - 

remontowo budowlane, 15 

inne, jakie? 238 

II. Umowy sprzeda�y ogółem, w tym: 38 

wyposa�enie wn�trz ( AGD, RTV), 7 

odzie�, 4 

obuwie, 15 

samochody, 2 

inne, jakie? 10 

III. Umowy poza lokalem i na odległo�� - 

 
 
 
Tabela nr.2: Wyst�pienia do przedsi�biorców w sprawie ochrony praw interesów konsumentów 

Wyszczególnienie Ogółem ilo�� 
wyst�pie� 

Zako�czone 
pozytywnie 

Zako�czone 
negatywnie 

Sprawy w 
toku 

I. usługi ogółem, w tym: 81 30 42 9 
bankowe 10 1 9 - 
finansowe 3 1 1 1 
ubezpieczeniowe 4 4 - - 
systemy  argenty�skie 2 1 1 - 
telekomunikacyjne 21 10 9 2 



(operatorzy, TV kablowa) 
dostawa energii (pr�d, 
gaz, woda, ciepło) 

3 1 2 - 

motoryzacyjne (serwis) 12 3 7 2 
turystyczne i hotelarskie, 3 1 2 - 
pralnicze, - - - - 
remontowo budowlane, 15 5 8 2 
inne, jakie? 8 3 3 2 
II. Umowy sprzeda�y 
ogółem, w tym: 

37 19 14 4 

wyposa�enie wn�trz 
( AGD, RTV). 

7 3 4 - 

odzie�, 4 2 2 - 
obuwie, 15 9 5 1 
samochody, 1 1 - - 
inne, jakie? 10 4 3 3 
III. Umowy poza lokalem i 
na odległo�� 

- - - - 

 
 

Tabela nr.3 Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów- struktura powództw: 

Przedmiot sporu Rozstrzygniecie s�du Ilo�� powództw ogółem 

Powództwa dotycz�ce reklamacji 

 i gwarancji towarów u�ytkowych. 

- - 

Powództwa dotycz�ce niewykonania lub 

nienale�ytego wykonania usług. 

- - 

Inne, jakie? - - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


