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SPIS TRESCI
L  WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

1.Struktura biura rzecznika, stan kadrowy ( ilo$¢ zatrudnionych oséb oraz ich kwalifikacje

zawodowe)

II.  REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow.
Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejsSCowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow.
Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentow.
Wspdtdziatania z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi oraz innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powoOdztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do toczacych sig
postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

= art. 479(38) Kpc ( niedozwolone postanowienia umowne),

=ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

= ustawy o dochodzeniu roszczefn w postgpowaniu grupowym,

®art. 42 ust.1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na

szkode konsumentow),

= art. 42 ust.5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego

pogladu dla sprawy)

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

1. Whioski rzecznika dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznika.
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I. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw - podstawa prawna

dzialania.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje swoje zadania na podstawie przepisow
ustawy z dnia 16 lutego 2007r o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz.331
ze zm.). Ustawa okresla miedzy innymi rol¢ samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony
konsumentéw, usytuowanie powiatowego rzecznika konsumentéw w urzedzie oraz jego
zadania i kompetencje.

W mys$l art. 40 ust. 4 ustawy Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wyodrebnia sig
organizacyjnie w strukturze urzedu powiatu, za$ art. 40 ust. 3 stanowi, ze rzecznik jest
bezposrednio podporzadkowany Staro$cie Powiatu.

Bezposredni nadzor nad dziatalnoscia Powiatowego Rzecznika Konsumentow

sprawuje Starosta Powiatu Choszczenskiego.

Ustawowe zadania i kompetencje Powiatowego Rzecznika

Konsumentéow

1. zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow;

2. sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscCOwego w
zakresie ochrony intereséw konsumentow;

3. wystapienie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow;

4. wspoldziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5. wykonanie innych zadaf okre$lonych w ustawie w przepisach odrgbnych.

6. wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow oraz wstepowanie, za ich zgoda do toczacego

si¢ postgpowania w sprawach o ochrong interesow konsumentow.



Struktura biura rzecznika

1. Wojewodztwo Zachodniopomorskie

2. Miasto/Powiat Choszczno/Choszczenski

3. PRK/MRK Powiatowy Rzecznik Konsumentéow
4, Imig i nazwisko rzecznika Teresa Czapiewska

5. Wyksztalcenie Wyzsze Humanistyczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow Nie

jest wykonywana w pelnym wymiarze czasu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest 0,43 etatu

wykonywana w niepelnym wymiarze czasu

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych 2 x 4godziny
wykonywane s3 zadania Rzecznika 3 x 3 godziny

9. Rzecznik dziala w ramach Tak
wyodrgbnionego biura (Dz. U. Nr 50, poz.331

ze zm.)

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach Nie
dzialalnosci Rzecznika korzysta z pomocy

innych oséb

11. Liczba osob, ktéra na stale pomaga Brak

rzecznikowi w wykonywaniu obowigzkow

Na mocy uchwaty z dnia 28 grudnia 1999 roku Nr X/62/99 Rady Powiatu w
Choszcznie powotano Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Choszcznie.

Usytuowanie organizacyjne Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Choszcznie okresla
regulamin organizacyjny Starostwa Powiatowego w Choszcznie.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Choszcznie od 15 lipca 2011r. realizuje swoje
zadania przy pomocy wyodrebnionego biura. Rzecznik posiada jedno pomieszczenie biurowe,
mieszczace sie w budynku przy ul. B. Chrobrego 27A ( lacznik budynku-pokdj nr 4).
Rzecznik Konsumentoéw posiada wyksztatcenie wyzsze, 34 - letni staz pracy, w tym 16 lat
pracy na stanowisku Powiatowego Rzecznika Konsumentéw. Swoje zadania wykonuje w

wymiarze 17 godzin tygodniowo w ustalonych godzinach pracy starostwa. Interesanci gmin:
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Choszczno, Pelczyce, Drawno, Recz, Bierzwnik, Krzecin z rzecznikiem kontaktujg si¢
réwniez telefonicznie pod numerem telefonu 095 748 8953 oraz za pomoca poczty

elektronicznej ( e-mail: rzecznik@powiatchoszczno.pl).

I1. Realizacja zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentow

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Gléwnym zadaniem Rzecznika jest zapewnienie bezplatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw. Rzecznik

wykonujac to zadanie $wiadczyt porady osobiscie, pisemnie oraz telefonicznie.

Pomoc w tym zakresie realizowana byla poprzez:

. udzielanie bezposrednich porad w biurze rzecznika;
. udzielanie porad telefonicznych;

. udzielanie porad droga elektroniczna;
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4. wyjasnianie i interpretacja przepisOw prawa konsumenckiego;

5. podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwiazania spraw;

6. udostepnienie konsumentom dostgpu do przepiséw prawnych i materialéw edukacyjnych;
7

. udzielanie pouczen przedsigbiorcom, informowanie i zawiadamianie wiasciwych
organow oraz instytucji o podejmowaniu i prowadzeniu przez przedsigbiorcow
dziatalno$ci niezgodnej z przepisami prawa;

8. zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w kazdym stadium postgpowania

przed sadem konsumenckim dziatajacym przy Inspekcji Handlowej w Szczecinie.

W roku 2015 udzielono 1630 porad. Szczegétowe dane zawiera tabela nrl.

Na 1630 zgloszen konsumenckich:

®  porady telefoniczne to 745

" porady udzielane bezpoSrednio w biurze rzecznika to 885



Znaczna czgS$¢ spraw, z ktorymi zglaszali si¢ konsumenci do Rzecznika nie miaty
charakteru konsumenckiego. Skargi dotyczyty spraw czionkéw spotdzielni mieszkaniowych,
wspllnot mieszkaniowych, najemcoOw mieszkan i doméw komunalnych; interpretacji

przepisOw prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa rodzinnego, prawa spadkowego.

Rzecznik w ramach udzielanych porad informowat konsumentéw o ich prawach i o
ich obowigzkach, analizowat zapisy uméw kart gwarancyjnych, regulamindéw, wyposazal we
wzory pism (tj. wzory zgloszen reklamacyjnych, o§wiadczen o odstgpieniu od umowy poza
lokalem przedsigbiorstwa oraz na odlegtos¢, wnioskow do polubownego sadu
konsumenckiego) oraz w teksty odpowiednich aktow prawnych. W przypadkach, w ktérych
konsumenci nie wracali po ponowng pomoc nalezy uznaé, ze byla ona skuteczna. W
przeciwnym wypadku rzecznik wystgpowal do przedsigbiorcy, prowadzil mediacje,

sporzadzat pisma reklamacyjne.

Na 1630 osobistych i telefonicznych zgloszen konsumenckich bylo z gminy:

Miejscowos¢ Tlos¢ zgloszen
Choszczno 765
Petczyce 268
Recz 219
Drawno 156
Krzecin 117
Bierzwnik 105

Udzielanie porad to nie tylko przedstawienie konsumentom mozliwosci prawnych
rozwigzania zgloszonego problemu, ale takze zapoznanie si¢ z dokumentami sprawy, czy tez
napisanie stosownego pisma lub skierowanie do odpowiedniej instytucji.

Najwiekszg liczbg skarg kierowanych do rzecznika stanowig nieuczciwe praktyki stosowane
przez przedstawicieli handlowych reprezentujacych niektorych dostawcéw ustug takich jak
telekomunikacyjne, energetyczne, bankowe. Zachowanie przedstawicieli handlowych
niektérych przedsiebiorcow, jak réwniez stosowane przez nich praktyki nie zawsze sg
uczciwe, etyczne i zgodne z dobrymi obyczajami. Bardzo czgsto celowo wprowadzaja oni
konsumentéw w blad co do tego, ze zobligowani sa oni do zmiany operatora, z kim zawieraja
nowa umowe, oraz jakie moga by¢ tego konsekwencje. Grupg docelowa takich praktyk

stanowig przede wszystkim osoby starsze, ktérych latwowierno$¢ i ufnos$¢ jest czesto

6



bezwzglednie wykorzystywana. Mieszkancy powiatu choszczenskiego czesto skarzyli si¢ na
nierzetelne informacje dotyczace warunkéw umowy na sprzedaz energii elektrycznej. Byty to
umowy zawierane w lokalach konsumentéw, ktérzy zapewniani byli, Ze zmiana operatora
energii jest konieczna i przedstawiciele firm sugerowali, ze s z ,energetyki” co z kolei
przedktadalo si¢ na przeswiadczenie konsumenta o koniecznosci podpisania takiej umowy.
Bezwzgledne zaufanie do oferty i informacji przekazywanej przez przedstawiciela
handlowego skutkowalo, ze osoby te podpisywaly umowy i odkladatly je. Po dwoch, trzech
miesigcach od zawarcia tych umow dowiadywali si¢, ze rachunki beda optaca¢ do dwodch
operatorow - do jednego za sprzedaz energii do drugiego za dystrybucje. Nalezy stwierdzic,

ze powszechnym jest nie czytanie przez konsumentéw tego pod czym sktadaja podpis.

Niezaleznie od oceny etycznej takich dziatan, trzeba mie¢ na uwadze, ze sprawy
dotyczace oszustwa ze strony przedstawiciela handlowego czy tez wprowadzenia w blad
pozostaja kwestig trudna do udowodnienia. Konsumenci bardzo czgsto nie czytaja uméw, co
w konsekwencji prowadzilo do zamykania sobie prawa do 14 - to dniowego terminu do
odstapienia od umowy bez ponoszenia konsekwencji finansowych. Zerwanie umowy przed
uplywem okresu na jaki zostala zawarta skutkowato naliczeniem przez operatora kary

pieni¢zne;j.

Podobne sytuacje wystgpuja z operatorami ustug telekomunikacyjnych zwigzanych z
rozwigzaniem umowy przewidujacej ulge dla abonenta przyznawana w zwiazku z zawarciem
umowy. Zadanie zwrotu udzielonych ulg =zostalo przez znowelizowane prawo
telekomunikacyjne ztagodzone, albowiem umozliwia konsumentom odstapienie od umowy
do czasu faktycznego rozpoczecia ustugi. W takich przypadkach, gdy konsument zglosi si¢ do
Rzecznika przed rozpoczeciem $wiadczenia ushugi roszezenie o zwrot udzielonych ulg staje
sie bezzasadne. Konsumenci nie znajac tej nowelizacji prawa byli czgsto zastraszani, ze w

przypadku zerwania umowy naliczone bgda im kary umowne.

Duza liczbe 0s6b stanowily te, ktére zawieraly umowy ze sklepami internetowymi.
Trudno$ci sprawialy im czesto dochodzenie roszczen zwigzanych z reklamacja zakupionego
towaru. Sprzedawcy wprowadzali konsumentéw w blad informujac, ze jedyna podstawa
dochodzenia roszczen jest gwarancja i w ten sposob unikali odpowiedzialnosci jak nalozona
byta na nich poprzez ustawe z dnia 27 lipca 2002r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002r. nr 141 poz. 1176) oraz

obowigzujacej od 25 grudnia 2014r ustawy o prawach konsumenta (Dz. U. poz.827).



Kolejna grupe spraw z ktorymi konsumenci mieli duzo problemoéw sa ustugi
finansowe 1 windykacyjne. Problem dotyczy szczegolnie osdb nie majacych zdolnosci
kredytowej. Wigkszos¢ tych skarg dotyczyta dlugéw przedawnionych o ktérych konsument

dowiadywal sie juz po wszczeciu egzekucji komornicze;j.

Roéwniez dziatalno$¢ firm ubezpieczeniowych jest przedmiotem skarg konsumentow, a

skargi dotyczg glownie:

= Bezpodstawnego przediuzania terminu wyptacania odszkodowan,

= Odmowy uznania roszczen,

" Zanizenie wyceny szkod,

= Podwojnych uméw OC,

= Ubezpieczen kredytow na wypadek $mierci.
W sprawach bardziej skomplikowanych konsument kierowany jest do Rzecznika

ubezpieczonych, a od rzecznika konsumentow otrzymuje pomoc w skierowaniu sprawy.

Pod wzgledem ilosci porad na wysokiej pozycji znajdujg si¢ réwniez porady w
zakresie umoOw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa. Konsumenci najczescie]
konsultowali si¢ jak i kiedy moga ztozy¢ odstapienie od umowy, kiedy maja odesta¢ towar,
kto ponosi tego koszty, co si¢ dzieje z rownolegle podpisang umowa o kredyt na zakup

towarow 1 ustug.

Mieszkancy powiatu korzystali takze z porad rzecznika w przypadku sporéw na tle
$wiadczenia ustug:

= Posrednictwa w obrocie nieruchomosciami,

= Turystycznych,

» Transportowych,

=  Pocztowych, kurierskich,

= Edukacyjnych.

Rzecznik udzielat takze porad i podejmowat dziatania w sprawach:

=  Wykonywania uméw o dzielo.

= Zwiazanych z umowami sprzedazy.
Problemy zwiazane ze $wiadczeniem ustug turystycznych od lat pozostajg podobne i1 dotycza
glownie nierzetelnego informowania o rzeczywistej kategorii i stanie obiektu do ktorych
organizator kieruje turystow, niskiej jakosci $wiadczen okreslonych umowa, skracanie czasu

imprezy poprzez pdzniejsze odloty samolotéw lub ich wczesniejszy powr6t.
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W zwiazku z wykonywaniem ustug pocztowych i kurierskich pojawiaja si¢ problemy
dotyczace:
= Uszkodzenia lub zaginigcia przesytki lub jej nieterminowego dorgczenia,
= W przypadku uméw sprzedazy zawieranych na odleglo$¢ trudnosci z ustaleniem

podmiotu odpowiedzialnego za zniszczenie przesyiki ( sprzedawca czy przewoznik).

W sferze uméw o dzielo dominuje ich wykonywanie niezgodne z zakresem
okreslonym w umowie lub tez, brak uméw z wykonawcg i niedoktadne okreslenie wykonania
przedmiotu umowy. Konsumenci bardzo czesto skarza si¢ na zla jako$¢ wykonywanych
remontow mieszkan, stolarki okiennej i drzwiowej, napraw sprzgtu RTV, AGD,

motoryzacyjnego i itp.

W 2015r. na terenie naszego powiatu zaobserwowano duzg ilos¢ firm prowadzacych
dziatalno$¢ polegajaca na sprzedazy roznego rodzaju produktéw podczas spotkan i
prezentacji. Przedsigbiorcy prowadzacy w ten sposob swoja dziatalno$¢ zachecaja do udziatu
w pokazach tych towaréw stosujac czesto nieuczciwe praktyki wobec konsumentéw
(sprzedaja produkty o rzekomo unikalnych wiasciwosciach np. leczniczych po znacznie
wyzszych cenach niz cena powszechnie dostgpna na rynku, zapewniaja konsumentow, ze
produkt posiada atest np. naukowej placowki zdrowia). Uczestnikami tego rodzaju pokazow
sa osoby starsze, ktore podpisuja podsunig¢te im dokumenty wérdd ktorych sa rowniez umowy
na kredyt konsumencki, czesto o wartosci kilku tysigcy ztotych. Czesto do rzecznika zwracaja
siec 0 pomoc osoby, dla ktorych sptata kredytu z uwagi na bardzo niskie dochody staje si¢

niemozliwa.

CHARAKTER UDZIELANEJ POMOCY PRAWNEJ

W roku 2015 rzecznik w formie bezposredniej (osobistej, telefonicznej,) udzielit 1630

porad konsumenckich i informacji prawnych osobom potrzebujacym pomocy prawne;.

Porady telefoniczne - 745
Pomoc bezposrednia w biurze rzecznika - 885

Wystapienia do przedsigbiorcow- 684



Charakter udzielanych porad

Wykres nr 2: Bezptatne poradnictwo konsumenckie w latach 2011-2015
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| Wykres nr 3: Liczba udzielanych porad w poszczegdlnych gminach powiatu w roku 2015
Ilo$¢ porad zostala szczegolowo przedstawiona w Tabeli nr 1: Zapewnienie bezplatnego

poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentéw (zatacznik do

informacji).

2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow

prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W ramach tego zadania rzecznik nie skorzystat z powyzszego prawa. Brak sygnatu ze

strony konsumentow o potrzebie takich zmian.
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3. Wystepowanie do przedsi¢gbiorcow w sprawach ochrony praw

i interesow konsumentow. Szczegdtowe dane zawiera tabela nr 2.

Zgodnie art. 42 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentow ( DZ. U. z 2007r. nr 50 poz. 331) wystgpowanie do przedsigbiorcow w
sprawach ochrony praw i interesow konsumentow jest obok poradnictwa podstawowym
instrumentem wykorzystywanym przez rzecznika, majacym na celu udzielenie pomocy
konsumentowi. Wystepowanie do przedsigbiorcow nastgpuje na wniosek konsumenta
sktadany w formie pisemnej wraz z dokumentami zebranymi w sprawie. W roku 2015
rzecznik przygotowat 259 wystapien pisemnych do przedsigbiorcow w sprawach
konsumentow. Przedsigbiorca do ktorego zwraca si¢ rzecznik konsumentéw ma obowiazek
udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika
oraz ustosunkowaé si¢ do uwag i opinii. Nie spefnienie tego obowiazku stanowi wykroczenie
w rozumieniu art.114 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow.
Wykroczenie to zagrozone jest kara grzywny nie mniejszej niz 2000 tys. zt. Rzecznik w

swojej praktyce nie musiat korzysta¢ z tego uprawnienia.

Nalezy tez stwierdzi¢, ze wielu konsumentéw zwraca si¢ 0 pomoc w anulowaniu
zawartych przez nich uméw bez ponoszenia konsekwencji finansowej z uwagi na zmiang
sytuacji zyciowych tj. ciezkiej choroby, utrata pracy, czy tez osoby z ograniczong zdolno$cia
do podejmowania i rozumienia swoich czynow. W przypadku przedtozenia przez te osoby
stosownych dokumentéw Rzecznik wielokrotnie ~zwracat si¢ do  operatorow
telekomunikacyjnych, energetycznych o mozliwo$¢ udzielenia tym osobom pomocy.
Zdarzalo sie, ze przedsigbiorcy po analizie dokumentow, wstawiennictwie Rzecznika
Konsumentéw, zachowujac postawe pro konsumencka, zasade wspolzycia spolecznego
przychylali si¢ do wniosku Rzecznika. Konsumenci przyjmowali to z wielkim zadowoleniem
i dziekowali za udzielona pomoc, albowiem sami nie poradziliby sobie w trudnych do

zalatwienia sytuacjach.

Rzecznik konsumentéw w roku 2015 wystepowal do przedsigbiorcow w nastgpujacych
sprawach:
» udzielanie przedsigbiorcom prowadzacym dziatalno$¢ z naruszeniem prawa —
stosownych pouczen i wyjasnien;

» wezwania do udzielania wyjasnien w danej sprawie;
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»  wystgpowanie do przedsigbiorcow z wezwaniem do zaprzestania dzialan
naruszajacych interesy i prawa konsumentow lub powszechnie obowiazujace przepisy
i zasady $wiadczenia ustug;

= podejmowanie i przeprowadzanie mediacji;

=  wystepowanie w imieniu skarzacych konsumentéw do przedsigbiorcoéw z wnioskami o

dobrowolne i ugodowe zatatwienie spraw spornych.

Do Rzecznika zgtaszali si¢ tez czasami przedsigbiorcy, ktorzy konsultowali konkretne
sprawy konsumenckie. Natomiast osoby rozpoczynajace dziatalno$¢ gospodarcza chciaty
uzyskaé¢ informacje na temat praw przystugujacych konsumentom, obowiazkow jakie maja
wobec nich i wskazania stosownych przepisow, ktore to reguluja. Przedsigbiorcy otrzymali od
Rzecznika broszure opracowans przez UOKIK pt. ,Przepisy konsumenckie dla

przedsigbiorcow.”

Wystapienia do przedsiebiorcow w latach
? 2011 - 2015
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Wykres nr 5: Wystapienia do przedsigbiorcow w latach 2011-2015
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Wystgpienia do przedsiebiorcow w zakresie
swiadczonych ustug w roku 2015

Wykres nr 6: Wystapienia do przedsigbiorcow w zakresie §wiadczonych ustug w roku 2015

Wystapienia do przedsiebiorcow w zakresie
umow sprzedazy w roku 2015

obuwiei sprzet RTVi  wyposazenia umowy poza  komputery i artykuly
odziez AGD wnetrz lokalemina akcesoria spozywcze
adlegtosc

Wykres nr 7: Wystapienia do przedsigbiorcow w zakresie umoéw sprzedazy w roku 2015
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Tabela nr 2 przedstawia zestawienie spraw, w ktérych podjeta byla interwencja

pisemna przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw ( zatacznik do informacji).

4. Wspéldziatanie z Delegaturg Urz¢edu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji
Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie

ochrony konsumentow.

Rzecznik w roku 2015 na biezaco wspdtpracowat z instytucjami, do ktorych zadan
nalezy ochrona konsumentéw z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej ( IH ) oraz organizacjami konsumenckimi. Wspotpraca z UOKIK miata
przede wszystkim posta¢ wymiany informacji na temat nowych regulacji prawnych
dotyczacych ochrony konsumentow, konsumenckiego orzecznictwa sadowego, udostgpniania
przez UOKIiK materiatdbw szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan
przedsigbiorcow naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. UOKIK dostarczat
rzecznikowi rowniez ulotki i broszury informacyjne, ktore nastgpnie byly przekazywane przez
rzecznika zainteresowanym konsumentom. Wspolpraca z urzedem polegala réwniez na
konsultacjach w przypadku skomplikowanych spraw indywidualnych. Czesto rzecznik
konsumentow telefonicznie uzyskiwat pomoc w zakresie prawa konsumenckiego w
prowadzonych przez siebie sprawach, aby ustali¢, jaki sposob postgpowania powinien by¢
zastosowany w sprawie.

Rzecznik wspolpracowat rowniez z wlasciwymi organami Inspekcji Handlowej w
zakresie, wynikajacym z Rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 5 marca 2002r. w sprawie
sposobu wspotdziatania organéw Inspekcji Handlowej z powiatowym rzecznikiem
konsumentow, organami administracji rzadowej i samorzadowej, organami kontroli oraz
organizacjami pozarzadowymi reprezentujacymi interesy konsumentow (Dz. U. nr 24 poz.
234 ze zm.), tj. wymiany wiedzy fachowej, wymiany informacji o praktykach rynkowych
naruszajacych prawa konsumentoéw. Wspolpraca z IH polegata w szczego6lnosci na wzajemnej
wymianie pogladow oraz sygnalizowania niekorzystnych dla konsumentow zjawisk
rynkowych. Rzecznik konsumentow zwracat si¢ do IH w celu przeprowadzenia postgpowania
pojednawczego lub, gdy potrzebne byly ogledziny czy wydanie opinii, np. co do jakosci

towaru czy wykonanej ustugi.
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Niezaleznie od wspolpracy z organami administracji i instytucjami, rzecznik
nawigzywat lub kontynuowal wspolprace z organizacjami pozarzadowymi, ktorych celem
statutowym jest ochrona interesow konsumentow, takimi jak: Federacja Konsumentow,
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich. Przedmiotem wspdlpracy byta glownie wymiana
informacji oraz materialow szkoleniowych. Ponadto rzecznik wspolpracowat z Europejskim
Centrum Konsumenckim.

Rzecznik wspoldziatat rowniez z Rzecznikiem Ubezpieczonych, czego efektem bylo
informowanie zainteresowanych konsumentow o mozliwosci i trybie sktadania skarg do
Rzecznika Ubezpieczonych, mozliwo$¢ poddania sporu pod rozstrzygnigcie Sadu
Polubownego, dzialajacego przy Rzeczniku Ubezpieczonych, a takze mozliwosci uzyskania
bezptatnej porady lub pomocy prawnej w ramach dyzuréw telefonicznych prowadzonych
przez ekspertow z Biura Rzecznika Ubezpieczonych. Ponadto rzecznik wspélpracowat z
Urzedem Regulacji Energetyki w sprawach mediacji pomigdzy konsumentem a zakladem
energetycznym, z Urzedem Komunikacji Elektronicznej w sprawach dotyczacych naruszen
praw konsumentéw przez operatorow telekomunikacyjnych, Zwiazkiem Bankow Polskich i

Arbitrem Bankowym.

5. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentow.

Rzecznik w roku 2015 nie wytaczal powodztw na rzecz konsumentéw. Uprawnienia
procesowe wykorzystywane sg wowczas, gdy zawodza proby polubownego zatatwienia
sporu, a konsument nie jest w stanie sam prowadzi¢ sprawy sadowej. Rzecznik od poczatku
dziatalnosci realizuje zalozenie, ze instytucja ta nie ma wyrgczaC konsumentow w
dochodzeniu naleznych im praw, a jedynie pomagac i utatwia¢ dochodzenia roszczefi.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci zakonczenia sprawy z korzyscia dla
konsumenta po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetencjach
dziataf, konsument byt informowany o przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczefi
na drodze postepowania sadowego. Nalezy stwierdzi¢, iz konsumenci rzadko decyduja si¢ na
skierowanie sprawy na droge sadowa, argumentujac to niska warto$cia przedmiotu sporu,
koniecznoscia, brania udziatu w sprawie, wiazacego si¢ ponoszenia kosztow dojazdu do sadu,

gromadzenia dowodow w sprawie.
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Jednoczesnie Powiatowy Rzecznik Konsumentow pomagat w wypetnianiu pozwow o
rozpoznanie przed Statym Polubownym Sadem Konsumenckim w Szczecinie. Przedmiotowe

pozwy dotyczyly w glownym zakresie umow sprzedazy.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Swiadomoéé konsumenta najlepiej rozwija si¢ w dziataniu, dlatego proces jej
ksztaltowania wymaga wzbudzania aktywnosci konsumentéw nie tylko poprzez
przekazywanie informacji i bierne oddziatywanie ale takze wspotpracg na kazdym etapie
sprawy i wspotdziatanie we wszystkich dostepnych formach. Konsumenci otrzymuja podczas
wizyt w Biurze Rzecznika merytoryczna informacje, aktualne przepisy , broszurki , wzory
pism itp.

Studenci zwracajacy si¢ po pomoc otrzymywali od rzecznika materiaty pomocne przy
pisaniu prac licencjackich i magisterskich. Bardzo czesto broszury lub ulotki edukacyjne
przekazywane byty przedsigbiorcom, ktorzy poszukiwali informacji na temat obowiazujacych
regulacji w zakresie prawa konsumenckiego.

W ocenie bardzo wielu mieszkancow naszego powiatu dziatalno$¢ rzecznika oceniana jest
pozytywnie czego daja wyraz w podzigkowaniach sktadanych osobiscie, badz telefonicznie
informujac, iz urzad ten jest bardzo potrzebny, bez niego nie poradziliby sobie zwlaszcza
osoby starsze. Liczba podjetych interwencji  rzecznika potwierdza zapotrzebowanie

mieszkancoéw powiatu dla tego rodzaju pomocy.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

= art. 479(38) Kpc ( niedozwolone postanowienia umowne),

= ustawy o przeciwdziataniu praktykom rynkowym;

= Ustawy o dochodzeniu roszczefi w postgpowaniu grupowym;

= Art.42 ust.1 pkt 3 uokik ( wystepowanie o wykroczenie na szkodg konsumentow);
" Art.42 ust.5 uoiki w zw. z art.63 Kpc (przedstawienie sadowi istotnego pogladu

dla sprawy).
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Zadania wynikajace z w/w przepisow mialy przede wszystkim charakter wystapien do
przedsigbiorcow w postaci wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania
niedozwolonych postanowien umownych - wzorow umoéw. W przypadku zadan wynikajacych
z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym byly to przypadki
interwencji do nieuczciwych przedstawicieli handlowych, ktorzy kontaktowali si¢ z osobami
posiadajacymi telefon stacjonarny podajac si¢ za pracownika TP S.A. Praktyki te polegaly na
naktanianiu konsumentéw do zmiany plandéw taryfowych, celem obnizenia kosztow potaczen.
Konsumenci podpisujac umowe nie byli swiadomi, iz podpisali umowe z innym podmiotem
niz TP S.A. W takich wypadkach rzecznik wystepowat do operatoréw o odstapienie od
dochodzenia optaty wyrownawczej, zwiazanej z rezygnacja z umowy, przed okresem jej
obowigzywania. Abonentéow wprowadzano rowniez w blad poprzez informowanie, ze ich
dotychczasowy operator TP S.A. koficzy dziatalno$¢ i powinni w zwigzku z tym podpisaé
umowe z nowym operatorem.

Rzecznik nie wystepowal w sprawach o wykroczenie na szkode konsumentéw. Nie
odnotowal skarg dotyczacych ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym.

Nie przedstawial rowniez sadowi istotnego pogladu dla sprawy.
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III. PODSUMOWANIE I WNIOSKI KONCOWE

1. System ochrony prawnej konsumentéw dziata w Polsce od kilkudziesigciu lat i jest
nadal rozbudowywany o szereg instytucji panstwowych i samorzadowych, jednak
skuteczno$¢ podejmowanych dziatanh wobec przedsigbiorcow, ktdrzy nie przestrzegaja
obowigzujacych ich przepiséw, zasad wspotzycia spolecznego oraz stusznego interesu
konsumentéow wymaga nadal zmiany. Nieuczciwi przedsigbiorcy bez zadnych

konsekwencji prowadza dziatalno$¢ gospodarcza przez wiele lat.

2. Liczba naduzy¢ i nieprawidlowosci w dziatalnosci firm oferujacych towary w
sprzedazy bezposredniej, a zwlaszcza jezeli chodzi o umowy zawierane poza lokalem
przedsiebiorstwa jest zbyt wysoka. Czgsto uda si¢ ukaraé, skontrolowa¢ czy nawet
wykre$li¢ przedsigbiorce z listy, lecz na jego miejsce pojawia si¢ natychmiast kilku

innych.

3. Potrzeby i oczekiwania konsumentéw w zakresie ochrony ich praw systematycznie
rosna, jest to po czeSci zwigzane ze wzrostem ~ $wiadomosci prawnej samych

konsumentéw poprzez popularyzacj¢ tematyki konsumenckiej w prasie i mediach.

4. Rozsadny, uwazny i $wiadomy swoich praw i obowiazkéw konsument to zarazem
osoba, ktéra ma mniejsze szanse aby zosta¢ pokrzywdzona w wyniku naduzycia przez
przedsiebiorce, stania si¢ ofiarg nieuczciwych praktyk rynkowych, co spowoduje, ze na
rynku wczesniej czy pdzniej znikng nieuczciwe podmioty gospodarcze.

5. Postuluje aby dopuszczono rzecznika do grupy podmiotow uprawnionych do uzyskania
informacji objetych tajemnica bankowa w imieniu konsumenta, taka zmiana jest
uzasadniona, gdyz niektére banki odmawiajg udzielenia wyjasnien rzecznikowi zadajac
przedstawienia notarialnie po$wiadczonego upowaznienia do udostepnienia informacji

bankowych.

6. Z informacji uzyskanych z UOKIK z opracowanego sprawozdania z dziatalno$ci
rzecznikdow za rok 2014 ustalono, iz w omawianym okresie dzialato 370 rzecznikéw, z
czego 235 swoje obowiazki pelnito jednoosobowo w r6znym wymiarze czasowym, a 90 z

nich wykonywalo swoje zadania przy pomocy wyodrgbnionego biura.

Sporzgtdzila:
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Ogotem
I. Ustugi, w tym: 841
ubezpieczeniowa 64
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 176
remontowo-budowlana 165
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz nieczystosci 79
telekomunikacja (telefony, TV) 157
turystyczno-hotelarska 2
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 3
motoryzacja 7
pralnicza -
timeshare -
pocztowa 12
gastronomiczna -
przewozowa
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 3
medyczna 8
wyposazenie wnetrz 19
pogrzebowa -
windykacyjna 85
inne 61
II. Umowy sprzedazy, w tym: 634
obuwie i odziez 170
wyposazenie mieszkania 108
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 205
komputer i akcesoria komputerowe 53
motoryzacja B
artykuly spozywcze 23
artykuly chemiczne i kosmetyki -
zabawki =
inne 75
III. Umowy poza lokalem i na odlegltos¢ 155
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone Zakonczone Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie w toku
ogotem
I. Uslugi, w tym: 393 365 22 6
ubezpieczeniowa 32 28 2 2
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 88 85 3 -
remontowo-budowlana 67 64 2 1
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, 39 35 3 1
wywdoz nieczystodci
telekomunikacja (telefon, TV) 79 75 3 1
turystyczno-hotelarska 2 2 - -
deweloperska, posrednictwo 2 1 1 -
nieruchomosci
motoryzacja 7 5 1 1
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa 8 6 2 -
gastronomiczna - - - -
przewozowa - - - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 2 2 - -
sportowa
medyczna 8 7 1 -
wyposazenie wnetrz = - = -
pogrzebowa - - - -
windykacyjna 59 55 4 -
inne = = - -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 249 236 11 2
obuwie i odziez 88 85 3 -
wyposazenie mieszkania i gospodarstwa 45 40 4 1
domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 67 65 1 1
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 37 35 2 -
motoryzacja = = - -
artykuly spozywcze 12 11 1 -
artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki - - - =
inne - = - -
III. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 42 39 2 1
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sie
postepowan.

Ip.

Przedmiot sporu

Rozstrzygnigcie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

Ilos¢
powodztw
ogotem

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa 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
umowa lub gwarancji
towaréw

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowart
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Tabela nr 4: Inne zadania:

Lp Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢

1 Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne 3
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom

rynkowym 2
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postegpowaniu

grupowym -
4. Att. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w sprawach o

wykroczenia na szkode konsumentéw
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie

sadowi istotnego pogladu dla sprawy
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