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SPIS TRESCI

l. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

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

zawodowe)

Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow.
Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdOw prawa miejsScowego w
zakresie ochrony interesOw konsumentow.
Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentow.
Wspotdziatania z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi oraz innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sig
postepowan.
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

szkod¢ konsumentow),
e art. 42 ust.5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego

pogladu dla sprawy)

I1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH
DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznika dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznika.

IV. TABELE



|. WSTEP

1. Formalno - prawne usytuowanie rzecznika w powiecie

Zgodnie z art.4 ust.l pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie
powiatowym ( tj. Dz. U. Nr 142, poz.1592 ze zm.) powiatowi powierzono wykonywanie
zadan publicznych w zakresie ochrony praw konsumentow. Zadania te oraz forme ich
realizacji okreslaja przede wszystkim przepisy art. 37-43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow ( Dz. U. Nr 50 poz. 331, ze zm.).

Powiat wykonuje przedmiotowe zadania za posrednictwem Powiatowego Rzecznika
Konsumentow. Nowelizacja tej ustawy wprowadzona ustawg 0 pracownikach
samorzagdowych dokonata zmiany podlegtosci stuzbowej rzecznika konsumentow, ktory od
stycznia 2009 r. podlega bezposrednio Staros$cie. Sprawozdanie z dziatalnosci rzecznika
stanowi wykonanie obowigzku wynikajacego z art. 43 ust. 1 wymienionej wyzej ustawy na
podstawie ktorej rzecznik przedktada w terminie do 31 marca Staroscie do zatwierdzenia
roczne sprawozdanie ze swej dziatalno$ci w roku poprzednim oraz przekazuje je wiasciwej

miejscowo Delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Gdansku.

Do ustawowych zadan rzecznika nalezy:

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

2. sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejsScowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

3. wystapienie do przedsigbiorcoéw w sprawach ochrony praw i interesOw konsumentow;

4. wspotdziatanie z wihasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5. wykonanie innych zadan okreslonych w ustawie w przepisach odregbnych.

6. wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda do toczacego

si¢ postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow.



2. Struktura biura rzecznika

1. Wojewodztwo

Zachodniopomorskie

2. Miasto/Powiat

Choszczno/Choszczenski

3. PRK/MRK

Powiatowy Rzecznik Konsumentow

4. Imie¢ i nazwisko rzecznika

Teresa Czapiewska

5. Wyksztalcenie

Wyzsze Humanistyczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw 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 ktorych 2 X 4godziny
wykonywane sg zadania Rzecznika 3 x 3 godziny
9. Rzecznik dziala w ramach Tak
wyodrebnionego biura (Dz. U. Nr 50, poz.331

ze zm.)

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

innych osob

11. Liczba oséb, ktéra na stale pomaga Brak

rzecznikowi w wykonywaniu obowigzkow

Na mocy uchwaly 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 si¢ w budynku przy ul. B. Chrobrego 27A ( lacznik budynku-pokdj nr 4).

Rzecznik Konsumentéw posiada wyksztatcenie wyzsze, 33 - letni staz pracy, w tym 15 lat
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pracy na stanowisku Powiatowego Rzecznika Konsumentéw. Swoje zadania wykonuje w
wymiarze 17 godzin tygodniowo w ustalonych godzinach pracy starostwa. Interesanci gmin:
Choszczno, Petczyce, Drawno, Recz, Bierzwnik, Krzecin z rzecznikiem kontaktujg sie
rowniez telefonicznie pod numerem telefonu 095 748 8953 oraz za pomocag poczty

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

Il. REALIZACJA ZADAN WYNIKAJACYCH Z USTAWY Z DNIA
16 LUTEGO 2007r. O OCHRONIE KONKURENCJI |
KONSUMENTOW.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i

informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Jednym z zadan wykonywanych przez rzecznika konsumentéw jest zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesOw konsumentow. W 2014r. zadanie to rzecznik realizowat poprzez:

1. udzielanie bezposrednich porad w biurze rzecznika;

2. udzielanie porad telefonicznych;

3. udzielanie porad za posrednictwem poczty elektroniczne;j;

4. wyjasnianie i interpretacja przepisoOw prawa konsumenckiego;

5. podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania spraw;

6. umozliwienie i utatwienie konsumentom dostepu do materiatéw edukacyjnych i
informacyjnych traktujacych o uprawnieniach konsumentows;

7. udzielanie pouczen przedsigbiorcom, informowanie i zawiadamianie wlasciwych
organdéw oraz instytucji o podejmowaniu i prowadzeniu przez przedsigbiorcéw
dziatalnosci niezgodnej z przepisami prawa;

8. zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w kazdym stadium postgpowania
przed sadem konsumenckim dziatajacym przy Inspekcji Handlowej w Szczecinie.

W 2014 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Choszcznie zarejestrowat 1510

zgloszen konsumenckich.

Na 1510 zgloszen konsumenckich:

- porady telefoniczne to 673

- porady udzielane bezposrednio w biurze rzecznika to 837
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Znaczna cze$¢ spraw, z ktorymi zglaszali si¢ konsumenci do Rzecznika nie mialy
charakteru konsumenckiego. Skargi dotyczyty spraw cztonkéw spotdzielni mieszkaniowych,
wspolnot mieszkaniowych, najemcoéw mieszkan i domoéw 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, analizowal zapisy umow kart gwarancyjnych, regulaminéw, wyposazat we
wzory pism (tj. wzory zgloszen reklamacyjnych, o§wiadczen o odstgpieniu od umowy poza
lokalem przedsigbiorstwa oraz na odleglos¢, wnioskow do polubownego sadu
konsumenckiego) oraz w teksty odpowiednich aktow prawnych. W przypadkach, w ktérych
konsumenci nie wracali po ponowng pomoc nalezy uzna¢, ze byla ona skuteczna. W
przeciwnym wypadku rzecznik wystepowat do przedsiebiorcy, prowadzil mediacje,

sporzadzat pisma reklamacyjne.

Na 1510 osobistych i telefonicznych zgloszen konsumenckich bylo z gminy:
Choszczno ---- 745

Pelczyce ------- 248
Recz ----------- 199
Drawno ------- 136
Krze¢cin ------- 97

Bierzwnik ---- 85

Naruszenia praw konsumentow w 2014 roku dotyczyty:

W pierwszej kategorii spraw dotyczacych ustug, najwigcej skarg dotyczyto ushug
telekomunikacyjnych. Problemy zwigzane z ustugami telekomunikacyjnymi miaty miejsce w
zakresie:

v"dochodzenia roszczen odszkodowawczych z tytutu przerwy w $§wiadczeniu ustug;

v’ przeniesienie ustug do innego operatora;
v powrotu do pierwotnego operatora;
v

nie wywigzania si¢ przez operatora z obowigzku pisemnego potwierdzenia zmiany

umowy;



v’ niedotrzymania warunkOw umowy promocyjnej; wybidrczego informowania o
warunkach i1 zasadach prowadzonych ofert promocyjnych co skutkowato wyzszymi
rachunkami za ushuge niz przewidywat abonament;

zaprzestania $wiadczenia ustug;

braku mozliwosci podtgczenia do Internetu, brak zasigegu Sieci;

automatycznego aktywowania ustug, ktérych konsument nie zamawiat;

wysoko$¢ optat za ustugi telekomunikacyjne;

przekraczania ustawowych terminéw odpowiedzi na ztozong reklamacje;

D N N N N NN

nie przekazania konsumentowi prawdziwej informacji handlowej przy zawieraniu

umow.

Duza grup¢ skarg stanowily sprawy dotyczace umowy o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych zawieranych przez akwizytorow, tj. poza lokalem przedsigbiorstwa oraz
na odleglos¢. Konsumenci skarzyli si¢, iz akwizytorzy i konsultanci nie dopetniali obowiagzku
informacyjnego, wprowadzajac ich w biad, co do charakteru rozmowy, poniewaz nie
informowali konsumentow, iz rozmowa ma na celu zawarcie umowy. Do rzecznika zwracaty
si¢ rowniez osoby starsze, ktdre przy zawieraniu umoéw nie byty §wiadome, i1z wyrazaja zgode
na zmian¢ operatora. Przedktadane im umowy byty nieczytelne i w wiekszos$ci pozbawione
daty jej zawarcia. Ta sytuacja utrudniata im zapoznanie si¢ z warunkami umowy, a przede
wszystkim z przyshugujacymi im uprawnieniami dotyczacymi odstgpienia od umowy w ciagu
10 dni. W wyniku takich okoliczno$ci konsumenci otrzymywali faktury do zaptaty za ustugi,
o ktorych $wiadczeniu nie mieli $wiadomo$ci. Roéwniez nie mieli wiedzy dotyczacej
konsekwencji finansowych, zwigzanych z rezygnacja z umowy przed koncem okresu jej

obowigzywania.

Druga co do liczebnosci kategori¢ spraw dotyczacych ustug stanowity skargi na
oferowane ustugi finansowe, ktore wskazywaty na:

v'utrudnianie realizacji uprawnien do odstapienia od umowy o kredyt konsumencki;

v’ wprowadzanie w blad lub nierzetelnego informowania konsumenta o wysokosci
oprocentowania i optat za prowadzenie rachunkow;,

v brak rzetelnej i petnej informacji ze strony konsultantow o tre$ci umowy i
zabezpieczen;

v" nieinformowanie o dodatkowych optatach za obstuge kredytow;

v' nieuzasadnione podwyzszanie rat kredytu;
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dochodzenie roszczen przedawnionych;

zaniedbania w dostarczaniu klientom istotnych zmian w umowach, regulaminach;
obcigzanie rachunkéw bankowych optatami za niezamowione ustugi i trudnosci w
reklamowaniu powyzszych ustug;

kierowanie do egzekucji komorniczej wierzytelnosci wypowiedzianych umow

kredytowych, powolujac si¢ na bankowy tytut egzekucyjny.

Kolejng grupa skarg najcz¢sciej sktadanych przez konsumentdéw to skargi zwigzane z

dostawg energii, gazu, ciepla, wody, wywozem nieczystosci.

Skargi dotyczyty gtéwnie:

v

AR NERNERN

zawyzonych rachunkow;

nieprawidlowo wystawionych faktur;

nieprawidlowo wystawionych prognoz zuzycia energii;
nieuwzgledniania przez przedsigbiorcow wynikow ekspertyz;

nieterminowo przekazywanych faktur.

Wiele skarg konsumentow dotyczylo ustug ubezpieczeniowych. Skargi konsumentow

zwigzane byty z:

v

v

opieszalym dziataniem zakladow ubezpieczen, zwigzanym z likwidacja szkody i
ustaleniem odpowiedzialnosci ubezpieczyciela oraz jej zakresu;

odmowa uznania roszczenia o odszkodowanie, a takze znacznego zanizenia wysokosci
przyznanego odszkodowania lub $§wiadczenia;

niedopelieniem obowigzkéw informacyjnych cigzacych na zaktadach ubezpieczen.

Nastepna grupa skarg najczesciej zglaszanych przez konsumentoéw dotyczyla ustug

remontowo — budowlanych. W tym zakresie skargi wskazywaty na:

v

v
v
v

<\

realizacje prac niezgodnie z projektem, umowg , zamoéwieniem;

odmowg sporzadzenia umowy w formie pisemne;j;

wykorzystanie materiatow o ztej jakosci;

zadanie zbyt wysokich zaliczek lub wadium nieadekwatnych do warto$ci przedmiotu
umowy;

zadanie zaptaty ceny innej niz ustalona w umowie;

okreslenie odsetek umownych na poziomie znacznie przewyzszajacym odsetki
maksymalne obowigzujace na podstawie przepisOw kodeksowych;

utrudnianie konsumentowi realizacji prawa do odstgpienia;

niewystawnie faktur za wykonane ustugi pomimo wyraznego zadania konsumenta.
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Trzecia kategoria spraw skladanych przez konsumentow dotyczyta uméw sprzedazy
zawieranych z przedsigbiorcami. Konsumenci reklamowali najcze$ciej obuwie i odziez, sprzet
RTV i AGD, artykuly zwigzane z wyposazeniem mieszkan, komputery i akcesoria
komputerowe, tablety oraz artykuty motoryzacyjne. Do najczestszych przypadkoéw w zakresie
niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa mozna zaliczy¢:

v odmowe przyjecia zgloszenia reklamacyjnego;

v' brak ustosunkowania si¢ do roszczen konsumentow w 14-dniowym terminie;

v’ narzucanie konsumentom wiasnego sposobu zatatwienia reklamacji;

v’ nieuzasadnionego wylgczenia odpowiedzialno$ci przedsiebiorcy w przypadku wad

towaru, ktore pojawily si¢ po odebraniu rzeczy.

W ramach gwarancji najcz¢stszymi przypadkami byty:
v’ utrzymanie przez przedsigbiorcOw, ze gwarancja jest jedynym sposobem realizacji
roszczen konsumentow;
v" nieskuteczne usuwanie wad,;

v' brak jasnych sformulowan w postanowieniach kart gwarancyjnych.

Zglaszane przez konsumentow skargi dotyczyty takze uméw zawieranych poza lokalem

przedsiebiorstwa i na odlegtos¢. Konsumenci informowali, ze:

v' sprzedawcy na stronach internetowych nie umieszczali regulaminéw badz informacji o
prawie odstgpienia od umowy;

v’ sprzedawcy postugiwali si¢ przy zawieraniu umow poza lokalem przedsigbiorstwa
wzorcami umow, ktorych postanowienia byty sformutowane w sposob niejasny lub
niezrozumiaty;

v" nie otrzymali egzemplarza zawartej umowy;

v' przystano umowy kredytu po 10 dniach od jej zawarcia.



CHARAKTER UDZIELANEJ POMOCY PRAWNEJ

W roku 2014 rzecznik w formie bezposredniej (osobistej, telefonicznej,) udzielit 1510

porad konsumenckich i informacji prawnych osobom potrzebujacym pomocy prawne;.

Porady telefoniczne - 673
Pomoc bezposrednia w biurze rzecznika - 837

Wystapienia do przedsigbiorcow- 644

Charakter udzielanych porad
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Wykres nr 1: Charakter i liczba udzielanych porad przez rzecznika
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Liczba udzielanych porad w latach 2010 - 2014
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Wykres nr 2: Bezptatne poradnictwo konsumenckie w latach 2010-2014
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Wykres nr 3: Liczba udzielanych porad w poszczegdlnych gminach powiatu w roku 2014
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llo$¢ porad zostala szczegotowo przedstawiona w Tabeli nr 1: Zapewnienie bezplatnego
poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentéow (zatacznik do

informacji).

2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow

prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw.

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

strony konsumentdw o potrzebie takich zmian.

3. Wystepowanie do przedsi¢ebiorcow w sprawach ochrony praw

i interesow konsumentow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow znajduje podstawe w przepisie art. 42 ust.4 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow, z ktorym koresponduje przepis art.114 ust.l tej ustawy, tj. ,Kto wbrew
przepisowi art. 42 ust.4 narusza obowiqzek udzielenia rzecznikowi konsumentow wyjasnien i
informacji , bedgcych przedmiotem wystgpienia rzecznika lub ustosunkowania sie do uwag i
opinii rzecznika podlega karze grzywny nie mniejszej niz 2.000z1.” Rzecznik wystepowat do
przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow konsumentdw najczgscie] w
przypadku kiedy dana sprawa zglaszana przez konsumenta jest na tyle skomplikowana, ze
istnieje uzasadnione podejrzenie, ze konsument w konfrontacji z przedsigbiorca nie sprosta
dochodzeniu swych roszczen lub gdy przedsigbiorca pomimo wezwan konsumenta — ignoruje
jego interwencje. Najskuteczniejszg formg dochodzenia roszczeh jest bezposrednia
interwencja rzecznika u przedsigbiorcy, zawierajgca wniosek 0 polubowne zakonczenie

powstatego sporu. Przedsigbiorcy najczesciej pozytywnie reaguja na wystapienia rzecznika.
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Wynika to z jednej strony z faktu sprawnego prowadzenia dziatan przez rzecznika, zas
z drugiej, z dazenia takze przez przedsigbiorcow do zawarcia ugody. Przedsiebiorcy maja na
uwadze nie tylko dobro konsumenta, ale coraz cze¢sciej zalezy im na polepszeniu wlasnego
wizerunku. Nalezy podkreslic, ze w kazdym kolejnym roku polepsza si¢ jako$é
merytorycznych kontaktow z przedsigbiorcami.
Rzecznik konsumentéw w roku 2014 wystgpowat do przedsigbiorcow w nastgpujacych
sprawach:
v’ udzielanie przedsiebiorcom prowadzacym dziatalno$§¢ z naruszeniem prawa —
stosownych pouczen i wyjasnien;
v wezwania do udzielania wyjasnien w danej sprawie;
v' wystepowanie do przedsicbiorcow z wezwaniem do =zaprzestania dzialah
naruszajgcych interesy i prawa konsumentow lub powszechnie obowigzujace przepisy
1 zasady $wiadczenia ustug;
v podejmowanie i przeprowadzanie mediacji;
v wystepowanie w imieniu skarzgcych konsumentow do przedsiebiorcéw z wnioskami o

dobrowolne 1 ugodowe zatatwienie spraw spornych.

Rzecznik wystgpowatl do przedsigbiorcow ~ w sprawach ochrony intereséw
konsumentow w 644 przypadkach. Najwigcej wystapien dotyczyto umoéw sprzedazy wsrod
nich najwiecej dotyczylo uméw sprzedazy obuwia i odziezy. W dalszej kolejnosci
wystgpienia rzecznika dotyczyly uméw sprzedazy sprzetu RTV i AGD oraz wyposazenia
mieszkan 1 gospodarstwa domowego. Rzecznik wystepowat réwniez wobec przedsigbiorcow
wykonujacych ustugi.

Sporo wystapien dotyczylo ustug finansowych, telekomunikacyjnych, remontowo-
budowlanych. Rzecznik rowniez podejmowatl wystapienia dotyczgce umow zawieranych poza
lokalem i na odlegtos¢.

Na 644 wystapienia rzecznika do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumenckich 605 zostata zakonczona wynikiem pozytywnym dla konsumenta.
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Wystgpienia do przedsiebiorcow w latach

2010 - 2014
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Wykres nr 5: Wystapienia do przedsigbiorcow w latach 2010-2014

Wystgpienia do przedsiebiorcéw w zakresie
swiadczonych ustug w roku 2014

Wykres nr 6: Wystgpienia do przedsigbiorcow w zakresie §wiadczonych ustug w roku 2014
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Wystgpienia do przedsiebiorcow w zakresie
umow sprzedazy w roku 2014
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Wykres nr 7: Wystapienia do przedsigbiorcow w zakresie umow sprzedazy w roku 2014

Tabela nr 2 przedstawia zestawienie spraw, w ktérych podjeta byla interwencja

pisemna przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow ( zatacznik do informacji).

4. Wspoldzialanie z Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji
Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie

ochrony konsumentéw.

Rzecznik konsumentéw podczas wykonywania ustawowych kompetencji na biezaco
wspoéldziatal z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji
Handlowej ( IH ) oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami zajmujacymi si¢
ochrong praw konsumentow. Wspotpraca z UOKIiK miata przede wszystkim posta¢ wymiany
informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych ochrony konsumentow,
konsumenckiego orzecznictwa  sadowego, udostgpniania przez UOKiIK materiatow

szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsigbiorcow naruszajacych
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zbiorowe interesy konsumentéw. UOKIK dostarczat rzecznikowi rowniez ulotki i broszury
informacyjne, ktére nastgpnie byly przekazywane przez rzecznika zainteresowanym
konsumentom. Wspotpraca z urzedem polegata rowniez na konsultacjach w przypadku
skomplikowanych spraw indywidualnych. Czesto rzecznik konsumentéw telefonicznie
uzyskiwal pomoc w zakresie prawa konsumenckiego w prowadzonych przez siebie sprawach,
aby ustali¢, jaki sposOb postgpowania powinien by¢ zastosowany w sprawie.

Rzecznik wspolpracowat rowniez z wilasciwymi organami Inspekcji Handlowej w
zakresie, wynikajacym z Rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 5 marca 2002r. w sprawie
sposobu wspotdziatania organdéw Inspekcji Handlowej z powiatowym rzecznikiem
konsumentéw, 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 konsumentow. Wspoétpraca z IH polegata w szczegdlnosci na wzajemnej
wymianie pogladow oraz sygnalizowania niekorzystnych dla konsumentéw zjawisk
rynkowych. Rzecznik konsumentéw zwracat si¢ do IH w celu przeprowadzenia postgpowania
pojednawczego lub, gdy potrzebne byty ogledziny czy wydanie opinii, np. co do jakosci
towaru czy wykonanej ustugi.

Niezaleznie od wspotpracy z organami administracji 1 instytucjami, rzecznik
nawigzywal lub kontynuowal wspotprace z organizacjami pozarzadowymi, ktorych celem
statutowym jest ochrona interesow konsumentow, takimi jak: Federacja Konsumentow,
Stowarzyszenie Konsumentow Polskich. Przedmiotem wspotpracy byla gtéwnie wymiana
informacji oraz materiatdéw szkoleniowych. Ponadto rzecznik wspotpracowat z Europejskim
Centrum Konsumenckim.

Rzecznik wspoéldziatal réwniez z Rzecznikiem Ubezpieczonych, czego efektem bylo
informowanie zainteresowanych konsumentow o mozliwosci i trybie sktadania skarg do
Rzecznika Ubezpieczonych, mozliwos¢ poddania sporu pod rozstrzygniecie Sadu
Polubownego, dzialajacego przy Rzeczniku Ubezpieczonych, a takze mozliwosci uzyskania
bezptatnej porady lub pomocy prawnej w ramach dyzurow telefonicznych prowadzonych
przez ekspertow z Biura Rzecznika Ubezpieczonych. Ponadto rzecznik wspotpracowat z
Urzedem Regulacji Energetyki w sprawach mediacji pomiedzy konsumentem a zaktadem
energetycznym, z Urzedem Komunikacji Elektronicznej w sprawach dotyczacych naruszen
praw konsumentow przez operatorow telekomunikacyjnych, Zwigzkiem Bankow Polskich 1

Arbitrem Bankowym.
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5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Rzecznik w roku 2014 nie wytaczal powddztw na rzecz konsumentéw. Uprawnienia
procesowe wykorzystywane sa wowczas, gdy zawodza proby polubownego zatatwienia
sporu, a konsument nie jest w stanie sam prowadzi¢ sprawy sadowej. Rzecznik od poczatku
dziatalnosci realizuje zatozenie, ze instytucja ta nie ma wyrecza¢ konsumentow w
dochodzeniu naleznych im praw, a jedynie pomagac i utatwia¢ dochodzenia roszczen.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwos$ci zakonczenia sprawy z korzyscig dla
konsumenta po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetencjach
dziatan, konsument byt informowany o przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczen
na drodze postgpowania sagdowego. Nalezy stwierdzi¢, iz konsumenci rzadko decyduja Si¢ na
skierowanie sprawy na droge sadowa, argumentujac to niskg warto$cig przedmiotu sporu,
konieczno$cig brania udzialu w sprawie, wigzacego si¢ ponoszenia kosztow dojazdu do sadu,
gromadzenia dowoddéw w sprawie.

Jednoczesnie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw pomagat w wypekianiu pozwéw o
rozpoznanie przed Statym Polubownym Sadem Konsumenckim w Szczecinie. Przedmiotowe

pozwy dotyczyly w gldwnym zakresie umow sprzedazy.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Do zadan rzecznika konsumentéw zaliczaja si¢ rowniez dziatania o charakterze
edukacyjno-informacyjnym, ktorych celem jest przekazanie konsumentom wiedzy z zakresu
praw konsumenckich i umiejetnosci korzystania z niej w okreslonych sytuacjach. Rzecznik
przekazywat zainteresowanym konsumentom materiaty szkoleniowe dotyczace kwestii
konsumenckich. Studenci zwracajacy si¢ po pomoc otrzymywali od rzecznika materiaty
pomocne przy pisaniu prac licencjackich i magisterskich. Bardzo czesto broszury lub ulotki
edukacyjne przekazywane byty przedsiebiorcom, ktérzy poszukiwali informacji na temat
obowiagzujacych regulacji w zakresie prawa konsumenckiego.

W gazecie ,, Glos Powiatu” ukazal si¢ artykul przyblizajacy problemy z jakimi mozna
zglasza¢ si¢ do rzecznika. Konsument mogt zapoznaé si¢ rowniez z godzinami przyjec

interesantOw przez rzecznika.
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/. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

art. 479(38) Kpc ( niedozwolone postanowienia umowne);

e ustawy o przeciwdzialaniu praktykom rynkowym;

e Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym;

e Art.42 ust.1 pkt 3 uokik ( wystgpowanie o wykroczenie na szkode konsumentow);

o Art.42 ust.5 uvoiki w zw. z art.63 Kpc (przedstawienie sadowi istotnego pogladu

dla sprawy).

Zadania wynikajace z w/w przepisOw mialy przede wszystkim charakter wystapien do
przedsicbiorcow w  postaci wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania
niedozwolonych postanowien umownych - wzoréw umow. W przypadku zadan wynikajacych
z ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym byty to przypadki
interwencji do nieuczciwych przedstawicieli handlowych, ktorzy kontaktowali si¢ z 0sobami
posiadajacymi telefon stacjonarny podajac si¢ za pracownika TP S.A. Praktyki te polegaty na
naktanianiu konsumentéw do zmiany planow taryfowych, celem obnizenia kosztow potaczen.
Konsumenci podpisujac umowe nie byli $wiadomi, iz podpisali umowe z innym podmiotem
niz TP S.A. W takich wypadkach rzecznik wystepowal do operatoréw o odstapienie od
dochodzenia optaty wyréwnawczej, zwigzanej z rezygnacja z umowy, przed okresem jej
obowigzywania. Abonentow wprowadzano rowniez w blad poprzez informowanie, ze ich
dotychczasowy operator TP S.A. konczy dziatalno$¢ i powinni w zwigzku z tym podpisaé
umowe z nowym operatorem.

Rzecznik nie wystgpowal w sprawach o wykroczenie na szkod¢ konsumentéw. Nie
odnotowat skarg dotyczacych ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym.

Nie przedstawiat rowniez sadowi istotnego pogladu dla sprawy.
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IV. PODSUMOWANIE I WNIOSKI KONCOWE

1. Dziatalno$¢ rzecznika cieszy si¢ duza popularnoscia ~wsrod mieszkancow powiatu
choszczenskiego, swiadczy o tym zwigkszajaca si¢ liczba konsumentow kontaktujacych si¢ z

rzecznikiem.

2. W wyniku prowadzonej réznymi sposobami edukacji konsumenckiej obserwuje si¢ coraz
wigkszg znajomo$¢ praw wsrdd konsumentéw, winna jednak ona by¢ kontynuowana

szczegoOlnie wsrdd osob starszych 1 mtodziezy.

3. Negatywnym zjawiskiem powodujacym spory konsumenckie jest nie respektowanie lub
niekorzystne interpretowanie praw przez sprzedawcow i ustugodawcow, ograniczanie swojej
odpowiedzialnosci, niedostateczne informowanie klientow o wilasciwosciach towarow oraz

stosowanie agresywnej reklamy.

4. Waznag rola rzecznika okazuje si¢ dzialalno$¢ interwencyjna i mediacyjna. Dzigki
systematycznemu i wytrwatemu monitoringowi niektoérych poczynan przedsigbiorcow znane
sg ich sposoby kontaktow z kupujacymi a reakcja rzecznika przynosi efekty w postaci

zaniechania niekorzystnych zachowan.
5. Rosnaca z roku na rok ilo§¢ spraw powoduje, ze rzecznik musi bardzo wnikliwie $ledzi¢

przepisy zmieniajacego si¢ prawa, by na biezaco przeciwdziata¢ wszelkim praktykom

naruszajacym interesy konsumentow.

6. Dziatalno$¢ biura rzecznika jest bardzo wazna dla mieszkancow powiatu, gdyz w tym
miejscu uzyskuja wsparcie i pomoc w egzekwowaniu swoich praw. Od szeregu lat ta

dziatalno$¢ jest pozytywnie oceniana przez konsumentow.

Sporzadzita:

19



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

Ogotem

I. Uslugi, w tym: 755
ubezpieczeniowa 59
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 171
remontowo-budowlana 160
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz nieczystosci 74
telekomunikagja (telefony, TV) 152
turystyczno-hotelarska -
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 8
pralnicza -
timeshare -
pocztowa 7
gastronomiczna -
przewozowa -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa -
medyczna 6
wyposazenie wnetrz 14
pogrzebowa -
windykacyjna 80
inne 24
II. Umowy sprzedazy, w tym: 605
obuwie i odziez 165
wyposazenie mieszkania 103
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 200
komputer i akcesoria komputerowe 48
motoryzacja -
artykuty spozywcze 18
artykuly chemiczne i kosmetyki -
zabawki -
inne 71
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 150
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone Zakonczone Sprawy
wystapien pozytywnie negatywnie w toku
ogolem
I. Ustugi, w tym: 350 329 15 6
ubezpieczeniowa 22 21 1 -
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 83 80 3 -
remontowo-budowlana 62 59 2 1
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 37 35 1 1
wywOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 74 69 3 2

turystyczno-hotelarska - - - -

deweloperska, posrednictwo - - - -
nieruchomosci

motoryzacja 7 5 1 1

pralnicza - - - -

timeshare - - - -

pocztowa 6 5 1 -

gastronomiczna - - - -

przewozowa - - - -

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- - - - -
sportowa

medyczna 5 5 - -

wyposazenie wnetrz - - - -

pogrzebowa - - - -

windykacyjna 54 50 3 1
inne - - - -

II. Umowy sprzedazy, w tym: 234 219 11 4

obuwie i odziez 83 80 3 -

wyposazenie mieszkania i gospodarstwa 41 36 4 1
domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet 65 63 1 1
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe 35 31 2 2

motoryzacja - - - -

artykuly spozywcze 10 9 1 -

artykuly chemiczne i kosmetyki - - - -

zabawki - - - -

inne - - - -

III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 60 57 2 1
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Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Ip.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace negatywne
zgdanie
w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

Ilos¢
powodztw
ogolem

Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru z
umowa lub gwarangji
towaréw

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powdédztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towarow

Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

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

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢

1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne 4
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom

rynkowym 2
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu

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

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

sadowi istotnego pogladu dla sprawy
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