S8

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
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SPIS TRESCI

L WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

(MIEJSKIEGO)

1. Wojewddztwo Zachodniopomorskie
2. Miasto Choszczno

/Powiat

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu 49.220

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Teresa Czapiewska

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze Humanistyczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

- % etatu
'_% __etatu

- % etatu
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych
wykonywane sa zadania Rzecznika Konsumentow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

4 razy w tygodniu po 5 godzin

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Tak

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osdb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba o0sdb, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
$rednia liczbe).

Brak

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisa¢ koszt zadania wlasnego
»ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie doktadnych kosztéw
jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

45.736,55




II1.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentdéw.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.
Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatani wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentéw)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy)

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikow  dotyczace polepszenia standardow  ochrony

konsumentow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

IV.

TABELE



. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw - podstawa prawna

dzialania.

Zgodnie z art. 4 ust.l pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie
powiatowym ( Dz.U. z 2013r., poz. 595 ze zm.) do zadan wtasnych powiatu nalezy ochrona
praw konsumenta. Zadania te wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow. Umocowanie
prawne 1 zakres obowigzkow rzecznika regulujg przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o

ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2015r., poz.184).

W Starostwie Powiatowym w Choszcznie funkcje Powiatowego Rzecznika
Konsumentow petni Teresa Czapiewska. W strukturze organizacyjnej Starostwa Rzecznik
Konsumentow jest bezposrednio podporzadkowany Staroscie Powiatu a przedstawione
sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw, na podstawie ktorego rzecznik przedklada w terminie do
31 marca Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w roku

poprzednim.

Ustawowe zadania i kompetencje Powiatowego Rzecznika

Konsumentow

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

2. sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejSCOWego W
zakresie ochrony interesOw konsumentow;

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

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

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

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

si¢ postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow.



Struktura biura rzecznika

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Choszcznie od 15 lipca 2011r. realizuje swoje
zadania przy pomocy wyodr¢bnionego biura. Rzecznik posiada jedno pomieszczenie biurowe,
mieszczace si¢ w budynku przy ul. B. Chrobrego 27A ( tgcznik budynku-pokdj nr 4). Swoje
zadania wykonuje w wymiarze 20 godzin tygodniowo w ustalonych godzinach pracy
starostwa, w poniedziatki od 10:00 do 15:00, wtorki, $rody i czwartki od 7:30 do 12:30.
Interesanci gmin: Choszczno, Petczyce, Drawno, Recz, Bierzwnik, Krzecin z rzecznikiem
kontaktuja si¢ réwniez telefonicznie pod numerem telefonu 095 748 8953 oraz za pomocsa

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 celem dzialalno$ci Rzecznika Konsumentow jest wzmocnienie stabszej
strony- konsumenta w stosunkach z przedsigbiorca- profesjonalistg oraz zapewnienie pomocy
konsumentom w dochodzeniu przez nich roszczen wobec przedsigbiorcow. Celowi temu
stuzy realizacja podstawowego zadania, jakim jest bezptatne poradnictwo konsumenckie.

Sposrod 879 spraw konsumenckich prowadzonych w roku 2017, rzecznik udzielit
" porady telefoniczne i osobiste 495

" sprawy rozpatrywane pisemnie 384

Podobnie jak w latach ubieglych, najwigksza ilo§¢ zgloszen zaréwno osobistych,
telefonicznych jak pisemnych stanowig zapytania i udzielone porady oraz informacje
dotyczace swiadczonych ustug, zgtoszono ich 544. W dalszej kolejnosci odnotowano porady
dotyczace sprzedazy, odnotowano ich 335.

Rzecznik w ramach udzielanych porad informowat konsumentéow o ich prawach i o
ich obowigzkach, analizowat zapisy umow kart gwarancyjnych, regulamindéw, wyposazal we
wzory pism (tj. wzory zgtoszen reklamacyjnych, oswiadczen o odstgpieniu od umowy poza

lokalem przedsigbiorstwva oraz na odleglos¢, wnioskow do polubownego sadu
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konsumenckiego) oraz w teksty odpowiednich aktow prawnych. W przypadkach, w ktorych
konsumenci nie wracali po ponowng pomoc nalezy uzna¢, ze byla ona skuteczna. W
przeciwnym wypadku rzecznik wystgpowat do przedsigbiorcy, prowadzit mediacje,

sporzadzat pisma reklamacyjne.

Na 879 osobistych, telefonicznych i pisemnych zgloszen konsumenckich bylo z

gminy:

Miejscowosé llos¢ zgloszen
Choszczno 375
Pelczyce 148
Recz 121
Drawno 101
Krzecin 76
Bierzwnik 58

Najczgsciej napotykanymi trudnosciami w relacjach konsumentoéw z przedsighiorcami
jest przede wszystkim sposob oraz zbyt dlugi okres zatatwiania reklamacji. Z zataczonego
zestawienia wynika, ze najwiecej spraw w zakresie umoéw sprzedazy dotyczylo obuwia,
sprzetu AGD, RTV, telefonéw, sprzetu komputerowego, wyposazenia wnetrz. Towary
reklamowane sg zwykle z powodu niskiej ich jakosci i byly nierzadko reklamowane
Kilkakrotnie. Dotyczy to przede wszystkim obuwia, telefonow komoérkowych oraz sprzetu
komputerowego. W przypadku sprzetu AGD 1 RTV a takze sprzetu komputerowego , zwykle
reklamujacy kupowali sprzet w sieci duzych sklepéw najczesciej naktonieni do wykupienia
dodatkowej gwarancji ubezpieczyciela 1 tam wystgpowaly najwigksze problemy z
reklamacjami, ktore nie byly najczesciej uznawane jako zasadne, czgsto z tamaniem

obowigzujacego prawa.

Kolejnym problemem z jakimi spotykali si¢ kupujacy, to przede wszystkim odmowa
uznania reklamacji za uzasadniong na podstawie opinii punktow serwisowych producentow.
W tym przypadku, w wyniku nieznajomos$ci swoich praw, kupujacy byli kierowani przez
sprzedawcow do punktéw serwisowych, a wigc nastapito wylaczenie odpowiedzialnosci z
tytutu ustawy o prawach konsumenta. Kupujacy wchodzili w relacje z gwarantem z tytutu
udzielonej gwarancji, a wiec na warunkach ustalonych przez producenta. Kupujacy bardzo
czesto sktadali reklamacje z tytulu rekojmi, natomiast sprzedawcy zmuszali ich do

korzystania z prawa gwarancji.



Kolejng bolaczka klientow byty odlegle terminy realizacji napraw towardw, a takze
brak informacji ze strony sprzedawcy o przystugujacych kupujacym prawach. Wielokrotnie
kupujacy musieli korzysta¢ z ustug rzeczoznawcoé'w W celu udowodnienia sprzedawcy swojej
racji.

W zakresie uslug najwigcej zgloszen dotyczyto ushug telekomunikacyjnych (przede
wszystkim telefonia stacjonarna, komoérkowa i Internet). Wsrod interwencji u rzecznika
najczesciej spotykano sie z niemozliwo$cig rozwigzania umow bez wysokich optat, mimo
braku $§wiadczenia ustug przez operatorow telekomunikacyjnych, zte naliczanie naleznosci,
uchylanie si¢ sprzedawcow ushug od odpowiedzialnosci za wadliwy sprzet sprzedawany w
ramach promocji i zwigzania poprzez to klienta z operatorem. Nalezy tu podnie$¢ sprawe
wprowadzajacych w blad promoc;ji i podawanie niepetnych informacji lub oferowanie innych
ustug, niz podpisywano w umowie. W zakresie Internetu reklamowano brak zasiggu, mimo
o$wiadczen o jego istnieniu przez operatorow oraz jakosci $wiadczonych ushug

internetowych.

Kolejng grupe spraw z ktérymi konsumenci mieli duzo problemow sg ustugi
finansowe i windykacyjne. Problem dotyczy szczegolnie osdb nie majacych zdolno$ci
kredytowej. Wickszos¢ tych skarg dotyczyta dlugéow przedawnionych o ktérych konsument

dowiadywat si¢ juz po wszczgciu egzekucji komorniczej.

Roéwniez dziatalnos¢ firm ubezpieczeniowych jest przedmiotem skarg konsumentow, a

skargi dotycza glownie:

* Bezpodstawnego przedtuzania terminu wyptacania odszkodowan,

* (Odmowy uznania roszczen,

= Zanizenie wyceny szkod,

*  Podwdjnych uméw OC,

= Ubezpieczen kredytow na wypadek $Smierci.
W sprawach bardziej skomplikowanych konsument kierowany jest do Rzecznika Finansow, a

od Rzecznika Konsumentéw otrzymuje pomoc w skierowaniu sprawy.

Pod wzgledem ilosci porad na wysokiej pozycji znajduja si¢ rowniez porady w
zakresie umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢. Konsumenci

najczesciej konsultowali si¢ jak i kiedy mogg ztozy¢ o$wiadczenie o odstgpienie 0d umowy,



kiedy maja odesta¢ towar, Kto ponosi tego koszty, co si¢ dzieje z rdwnolegle podpisang

umowa o kredyt na zakup towarow i ustug.

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

» Zwigzanych z rynkiem nieruchomosci,

= Turystycznych,

» Transportowych

= Pocztowych, kurierskich,

Rzecznik udzielal takze porad i podejmowat dziatania w sprawach:

» Umow zwigzanych z biezgcg konserwacjg i utrzymaniem domu,

» Zwigzanych z umowami sprzedazy.
Problemy zwigzane ze §wiadczeniem ustug turystycznych od lat pozostaja podobne i dotycza
gléwnie nierzetelnego informowania o rzeczywistej kategorii i1 stanie obiektu do ktoérych
organizator kieruje turystow, niskiej jakosci $wiadczen okre§lonych umowa, skracanie czasu
imprezy poprzez p6zniejsze odloty samolotow lub ich wczesniejszy powrot.

W zwigzku z wykonywaniem uslug pocztowych i kurierskich pojawiaja si¢ problemy

dotyczace:

» Uszkodzenia lub zaginigcia przesytki lub jej nieterminowego doreczenia,

» W przypadku uméw sprzedazy zawieranych na odleglto$¢ trudnosci z ustaleniem

podmiotu odpowiedzialnego za zniszczenie przesylki ( sprzedawca czy przewoznik).

W sferze swiadczonych ustlug dominuje ich wykonywanie niezgodne z zakresem
okreslonym w umowie lub tez, brak umow z wykonawcg i niedoktadne okreslenie wykonania
przedmiotu umowy. Konsumenci bardzo czesto skarza si¢ na zlg jakos¢ wykonywanych
remontow mieszkan, stolarki okiennej i1 drzwiowej, napraw sprzgtu RTV, AGD,

motoryzacyjnego i itp.

W 2017r. na terenie naszego powiatu zaobserwowano duzg ilo$¢ firm prowadzacych
dziatalno$¢ polegajaca na sprzedazy réznego rodzaju produktow podczas spotkan i
prezentacji. Przedsigbiorcy prowadzacy w ten sposob swoja dzialalno$¢ zachecaja do udziatu
w pokazach tych towaréw stosujac czesto nieuczciwe praktyki wobec konsumentow
(sprzedaja produkty o rzekomo unikalnych wlasciwosciach np. leczniczych po znacznie
wyzszych cenach niz cena powszechnie dostgpna na rynku, zapewniajg konsumentow, ze

produkt posiada atest np. naukowej placowki zdrowia). Uczestnikami tego rodzaju pokazoéw
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sg osoby starsze, ktére podpisuja podsunigte im dokumenty wsrdd ktérych sg rowniez umowy
na kredyt konsumencki, cz¢sto o wartosci kilku tysigcy ztotych. Czgsto do rzecznika zwracaja
si¢ o pomoc osoby, dla ktorych sptata kredytu z uwagi na bardzo niskie dochody staje si¢

niemozliwa.

CHARAKTER UDZIELANEJ POMOCY PRAWNEJ

W roku 2017 rzecznik w formie bezposredniej (osobistej, telefonicznej) oraz pisemnej
udzielil 879 porad konsumenckich i informacji prawnych osobom potrzebujagcym pomocy

prawnej.

Porady telefoniczne i osobiste — 495 ,

w tym w lokalu 316, poza lokalem 115, na odleglos¢ 64

Sprawy rozpatrywane pisemnie — 384,

w tym w lokalu 242, poza lokalem 79, na odleglos¢ 63

Wystapienia do przedsi¢biorcow- 281,
w tym w lokalu 177, poza lokalem 65, na odleglo$¢ 39



Charakter udzielanych porad
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Wykres nr 1: Charakter i liczba udzielanych porad przez rzecznika

Liczba udzielanych porad w roku 2017
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Wykres nr 2: Liczba udzielanych porad w roku 2017
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Wykres nr 3: Liczba udzielanych porad w poszczegdlnych gminach powiatu w roku 2017
llo$¢ porad zostala szczegolowo przedstawiona w Tabeli nr 1: Zapewnienie bezplatnego

poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentow (zatacznik do

informacji).

2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow

prawa miejscowego w zakresie ochrony interes6w konsumentéw.

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

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

i interesoOw konsumentow. Szczegotowe 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) wystepowanie do przedsigbiorcow w
sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw jest obok poradnictwa podstawowym
instrumentem wykorzystywanym przez rzecznika, majgacym na celu udzielenie pomocy
konsumentowi. Wystepowanie do przedsiebiorcow nastgpuje na wniosek konsumenta
sktadany w formie pisemnej wraz z dokumentami zebranymi w sprawie. W roku 2017
rzecznik przygotowal 281 wystgpien pisemnych do przedsigbiorcow w sprawach
konsumentow. Przedsiebiorca do ktérego zwraca si¢ rzecznik konsumentéw ma obowigzek
oraz ustosunkowac¢ si¢ do uwag i opinii. Nie spetnienie tego obowigzku stanowi wykroczenie
w rozumieniu art.114 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow.
Wykroczenie to zagrozone jest karg grzywny nie mniejszej niz 2000 tys. zt. Rzecznik w

swojej praktyce nie musial korzysta¢ z tego uprawnienia.

Nalezy tez stwierdzi¢, ze wielu konsumentow zwraca si¢ 0 pomoc w anulowaniu
zawartych przez nich umow bez ponoszenia konsekwencji finansowej z uwagi na zmiang
sytuacji zyciowych tj. Ciezkiej choroby, utrata pracy, czy tez 0S0by z ograniczong zdolnos$cig
do podejmowania i rozumienia swoich czynéow. W przypadku przedlozenia przez te osoby
stosownych  dokumentéw  Rzecznik  wielokrotnie zwracal si¢ do  operatoréw
telekomunikacyjnych, energetycznych o mozliwo$¢ udzielenia tym osobom pomocy.
Zdarzalo si¢, ze przedsigbiorcy po analizie dokumentow, wstawiennictwie Rzecznika
Konsumentow, zachowujac postawe pro konsumencka, zasade wspdizycia spolecznego
przychylali si¢ do wniosku Rzecznika. Konsumenci przyjmowali to z wielkim zadowoleniem
1 dzickowali za udzielong pomoc, albowiem sami nie poradziliby sobie w trudnych do

zatatwienia sytuacjach.

Rzecznik konsumentéw w roku 2017 wystgpowat do przedsigbiorcow w nastgpujacych
sprawach:
» udzielanie przedsigbiorcom prowadzacym dziatalnos¢ z naruszeniem prawa —
stosownych pouczen i wyjasnien;

* wezwania do udzielania wyjasnien w danej sprawie;
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= wystepowanie do przedsicbiorcow z wezwaniem do zaprzestania dzialan
naruszajacych interesy i prawa konsumentéw lub powszechnie obowigzujace przepisy
1 zasady $wiadczenia ustug;

» podejmowanie i przeprowadzanie mediacji;

* wystepowanie w imieniu skarzgcych konsumentow do przedsiebiorcéw z wnioskami o

dobrowolne i ugodowe zatatwienie spraw spornych.

Do Rzecznika zglaszali si¢ tez czasami przedsiebiorcy, ktorzy konsultowali konkretne
sprawy konsumenckie. Natomiast osoby rozpoczynajace dzialalno$¢ gospodarcza chciaty
uzyska¢ informacje na temat praw przystugujacych konsumentom, obowigzkow jakie maja
wobec nich i wskazania stosownych przepisow, ktore to reguluja. Przedsigbiorcy otrzymali od
Rzecznika broszur¢ opracowang przez UOKIK pt. ,Przepisy konsumenckie dla

przedsigbiorcow.”

Wystgpienia do przedsiebiorcéw w roku 2017

na odlegtod¢ NN 39
poza lokalem NN S
w lokalu I —— 177

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Wykres nr 5: Wystgpienia do przedsigbiorcow w roku 2017
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4. Wspoldzialanie z Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji
Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie

ochrony konsumentow.

Podobnie jak w latach poprzednich, rowniez w 2017r. rzecznik Konsumentow
wspotpracowal z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Europejskim Centrum
Konsumenckim. Inspekcja Handlowa, Komisja Nadzoru Finansowego, Urzedem
Komunikacji Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki, Rzecznikiem Ubezpieczonych,
Federacja Konsumentéw oraz innymi Rzecznikami Konsumentéw. Wspdlpraca polegata na
wzajemne] wymianie pogladow, ustaleniu jednolitej interpretacji przepisOw prawnych,
sygnalizowaniu praktyk rynkowych naruszajacych prawa i interesy konsumentow.

Z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw rzecznik otrzymywat bezptatne
publikacje 1 broszury o prawach przystugujacych konsumentom, ktére rozdawatl klientom
korzystajacym z porad. W zwigzku z wejsciem w zycie nowych przepisow o prawach
konsumenta UOKIiK przygotowal publikacje, broszury i plakaty przeznaczone zaréwno dla
konsumentoéw jak i przedsiebiorcow, ktore rzecznik bezplatnie wydawal zainteresowanym
osobom.

Ze Stowarzyszenia Rzecznikoéw Konsumentow rzecznik otrzymywat w formie
elektronicznej biuletyn, redagowany dzieki wsparciu Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, w ktorym omawiane byty wazne problemy konsumenckie.

Rzecznik uczestniczyl w szkoleniu dla Rzecznikéw Konsumentow z wojewodztwa
pomorskiego i zachodniopomorskiego, ktore odbyto si¢ w terminie 10-12 maja 2017r. w
Lukecinie.

Nalezy podkresli¢, ze szkolenia i konferencje sa niezb¢dnym elementem zwigkszania i

doskonalenia wiedzy w zakresie prawa konsumenckiego.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Rzecznik w roku 2017 nie wytaczat powddztw na rzecz konsumentow. Uprawnienia
procesowe wykorzystywane sa wowczas, gdy zawodza proby polubownego zatatwienia

sporu, a konsument nie jest w stanie sam prowadzi¢ sprawy sadowej. Rzecznik od poczatku
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dziatalnosci realizuje zatozenie, Ze instytucja ta nie ma wyrgcza¢ konsumentow W
dochodzeniu naleznych im praw, a jedynie pomagac i utatwia¢ dochodzenia roszczen.

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

Jednocze$nie Powiatowy Rzecznik Konsumentow pomagal w wypetnianiu wnioskoéw
0 pozasagdowe rozstrzyganie sporéw konsumenckich zarowno do Inspekcji Handlowej w
Szczecinie, jak i Urzedu Komunikacji Elektronicznej. Przedmiotowe wnioski dotyczyty w

gléwnym zakresie umow sprzedazy oraz optat za §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Tak, jak w latach ubiegtych, rowniez w 2017r. rzecznik podejmowal dziatania o
charakterze edukacyjno-informacyjnym. Edukacja konsumencka jest bowiem istotnym
elementem w ksztalttowaniu umiej¢tnosci i postaw spoteczenstwa konsumpceyjnego. Tylko
kompetentny konsument jest w stanie $wiadomie Kkorzystaé z przystugujacych mu praw.
Konsumenci otrzymali podczas wizyt w Biurze Rzecznika merytoryczng informacje, aktualne
przepisy , broszurki , wzory pism itp.

Studenci zwracajacy si¢ po pomoc otrzymali od rzecznika materialy pomocne przy pisaniu
prac licencjackich 1 magisterskich. Bardzo czgsto broszury Iub ulotki edukacyjne
przekazywane byly przedsigbiorcom, ktdrzy poszukiwali informacji na temat obowigzujacych
regulacji w zakresie prawa konsumenckiego.

Rzecznik wziat udziat w spotkaniu Bezpieczny e-konsument, ktore zorganizowane zostato dla

0sob dorostych 50+ w Miejskiej Bibliotece Publicznej w Choszcznie jak i dla mtodziezy

Gimnazjum Publicznego a dotyczyto bezpiecznego 1 §wiadomego korzystania z Internetu w
szczegolnosci przy dokonywaniu zakupow w sieci. Uczestnicy wzigli udziat w Quizie o
bezpiecznych e-zakupach,. Podczas tych spotkan rzecznik odpowiadat na zadane pytania oraz
rozwijal zagadnienia zwigzane z prawami i obowigzkami konsumentow, ze szczegdlnym
uwzglednieniem praw przystugujacych osobom robigcym zakupy przez Internet. Wielu
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mieszkancow nie zdawato sobie jeszcze sprawy, ze w ich lokalnej spotecznosci jest osoba, do
ktorej moga si¢ zglosi¢ po bezptatng pomoc w przypadku watpliwosci lub probleméw
zwigzanych z zakupami. Spotkania te byly cennym doswiadczeniem dla uczestnikow, a dla

rzecznika okazja do promocji swojej dziatalnosci.

/. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

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

» ustawy o przeciwdziataniu praktykom rynkowym;

» Ustawy o dochodzeniu roszczen w postegpowaniu grupowym;

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

" Art.42 ust.5 voiki w zw. z art.63 Kpc (przedstawienie sagdowi istotnego pogladu

dla sprawy).

Zadania wynikajace z w/w przepisow mialy przede wszystkim charakter wystapien do
przedsigbiorcow w  postaci wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania
niedozwolonych postanowien umownych - wzorow umow.

W przypadku zadan wynikajacych z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym byly to przypadki nieuczciwych dziatan przedstawicieli handlowych
firmy telekomunikacyjnej Nasza S.A. w Warszawie, ktorzy kontaktowali si¢ z osobami
posiadajacymi telefon stacjonarny podajac si¢ za przedstawiciela innego dostawcy ustug, niz
faktycznie reprezentowany. Praktyki te polegaly na naktanianiu konsumentéw do zmiany
obecnej taryfy na tansza oraz wyludzaniu danych abonenta poprzez uzyskanie wgladu do
ostatniej faktury. Ponadto zadna z oséb nie otrzymata telefonu w obiecanym terminie paru
dni, lecz dostarczany byt najczesciej po 20,30 dniach, tak by konsument nie mogt skorzystac
z prawa odstapienia od umowy. Niepokojace jest to, iz osoby oszukane to glownie ludzie
starsi, ktorzy bardzo czesto zostali obcigzeni karg umowng za zerwanie umowy ze swoim
dotychczasowym operatorem. Obechie prowadzone jest dochodzenie w tej sprawie przez
Prokurature w Ptocku.

Rzecznik nie wystepowal w sprawach o wykroczenie na szkode konsumentow. Nie
odnotowat skarg dotyczacych ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym.

Nie przedstawial rowniez sagdowi istotnego pogladu dla sprawy.
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Il. PODSUMOWANIE I WNIOSKI KONCOWE

W 2017r. byty realizowane najwazniejsze ustawowe zadania Powiatowego Rzecznika
Konsumentow. Zakres i formy dzialania rzecznika byly zréznicowane, dostosowane do
charakteru i1 okoliczno$ci konkretnej sprawy. Rzecznik reagowal na otrzymywane od

konsumentow sygnaty wskazujgce na nieprawidtowosci na rynku.

W 2017r. do rzecznika zglosito si¢ telefonicznie, e-mailowo i osobiscie 879
mieszkancow powiatu choszczenskiego. Rodzaje zglaszanych spraw oraz ich liczba
swiadczy o skali probleméw pojawiajacych sie na rynku, ktérego uczestnikami sg

konsumenci, w duzej wigkszosci seniorzy.

Podejmowane dziatania, poza udzieleniem doraznej pomocy w indywidualnych
sprawach, miaty na celu eliminowanie niekorzystnych zjawisk wystepujacych w relacjach

konsument- przedsigbiorca.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i
skutecznego dziatania, w obliczu tak roznorodnych probleméw konsumenckich, wymaga

od rzecznika duzego zaangazowania i ciggltego udoskonalania swojego warsztatu pracy.

Podsumowujac kolejny rok pracy na stanowisku Powiatowego Rzecznika
Konsumentow stwierdzi¢ nalezy, ze instytucja ta jest potrzebna, co znajduje
potwierdzenie w rosnacej liczbie zgtaszajacych sie o pomoc konsumentow. Swiadczy to
o coraz powszechniejszej wsrod mieszkancoOw powiatu choszczenskiego $wiadomosci
swoich praw, a takze znajomos$ci dziatlania samorzadu w zakresie ochrony praw

konsumenta.

Sporzadzita:
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udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

1.1.0sobiscie i telefonicznie razem 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem
S warunki uméw, w . . . - warunki uméw, w . . .
wady towaréw i . . nieuczciwe praktyki wady towaréw i . . nieuczciwe praktyki
8 . ; a tym nieuczciwe q " " : tym nieuczciwe -
rozwigzanie umowy nienalezyte - rynkowe, wady rozwigzanie umowy nienalezyte - rynkowe, wady inne
wykonanie umowy SR IETL czynnosci pr. wykonanie umowy ST czynnosci pr.
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

wady towaréw warunki umow, nieuczciwe
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