SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
ZA ROK 2018

Choszczno, marzec 2019 r.



SPIS TRESCI

L WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI 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 Konsumentéw 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 Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

3 e
Y e

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

4 razy w tygodniu po 5 godzin

9. Rzecznik dziata 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 0sdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
$rednia liczbe).

Brak

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisac koszt zadania wlasnego
,ochrona konsumentow” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie doktadnych kosztéow
jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

45.736,55




II1.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesdow konsumentéw.
Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.
Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatan 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 konsumentow)
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 standardéw  ochrony

konsumentow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

IV.

TABELE



I. Powiatowy Rzecznik Konsumentow - podstawa prawna

dzialania.

Zgodnie z art. 4 ust.] pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie
powiatowym ( Dz.U. z 2013r., poz. 595 ze zm.) do zadan wlasnych powiatu nalezy ochrona
praw konsumenta. Zadania te wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw. 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 peini Teresa Czapiewska. W strukturze organizacyjnej Starostwa Rzecznik
Konsumentoéw jest bezposrednio podporzadkowany Staro$cie Powiatu a przedstawione
sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentow, na podstawie ktorego rzecznik przedklada w terminie do
31 marca Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w roku
poprzednim.

Sprawozdanie z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za rok 2018
sporzadzone zostalo wg modelu zaproponowanego przez Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow. Model ten obejmuje wszystkie rodzaje spraw prowadzonych
przez Rzecznika. Sprawozdawczo$¢ oparta zostata na klasyfikacji spraw uwzgledniajacej trzy
kryteria klasyfikacyjne: sposob zawarcia umowy, sektor rynku i istot¢ problemu.

W kryterium klasyfikujacym sprawy wg sposobu zawarcia umowy wyrdzniono trzy

grupy spraw: 1. umowy zawarte w lokalu, 2. poza lokalem, 3. na odleglos¢.

Ustawowe zadania i kompetencje Powiatowego Rzecznika

Konsumentow

1. zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i1 informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow;
2. skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa miejscowego w

zakresie ochrony interesOw konsumentow;



3. wystgpienie do przedsigbiorcéw 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 odrebnych.

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

si¢ postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow.

Struktura biura rzecznika

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Choszcznie realizuje swoje zadania przy
pomocy wyodrebnionego biura. Rzecznik posiada jedno pomieszczenie biurowe, mieszczace
si¢ w budynku przy ul. B. Chrobrego 27A ( tacznik 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, Pelczyce, Drawno, Recz, Bierzwnik, Krzecin z rzecznikiem kontaktujg si¢
rowniez 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.

Glownym celem dziatalnosci Rzecznika Konsumentow jest wzmocnienie stabszej
strony- konsumenta w stosunkach z przedsigbiorcg- profesjonalista oraz zapewnienie pomocy
konsumentom w dochodzeniu przez nich roszczen wobec przedsigbiorcow. Celowi temu
stuzy realizacja podstawowego zadania, jakim jest bezptatne poradnictwo konsumenckie.

Sposrod 899 spraw konsumenckich prowadzonych w roku 2018, rzecznik udzielit
®  porady telefoniczne 1 osobiste 501
" sprawy rozpatrywane pisemnie 398
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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 554. W dalszej kolejnosci odnotowano porady
dotyczace sprzedazy, odnotowano ich 345.

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 przedsigbiorstwva oraz na odleglos¢, wnioskd6w do polubownego sadu
konsumenckiego) oraz w teksty odpowiednich aktow prawnych. W przypadkach, w ktorych
konsumenci nie wracali po ponowna pomoc nalezy uznaé, ze byla ona skuteczna. W
przeciwnym wypadku rzecznik wystgpowal do przedsigbiorcy, prowadzit mediacje,

sporzadzat pisma reklamacyjne.

Na 899 osobistych, telefonicznych i pisemnych zgloszen konsumenckich bylo z

gminy:

Miejscowosé Ilos¢ zgloszen
Choszczno 385
Pelczyce 150
Recz 123
Drawno 103
Krzecin 78
Bierzwnik 60

Najczgsciej napotykanymi trudno$ciami w relacjach konsumentéw z przedsigbiorcami
jest przede wszystkim sposob oraz zbyt dhugi okres zalatwiania reklamacji. Z zalaczonego
zestawienia wynika, ze najwiecej spraw w zakresie umow sprzedazy dotyczylo obuwia,
sprzgtu AGD, RTV, telefonow, sprzetu komputerowego, wyposazenia wngtrz. Towary
reklamowane sa zwykle z powodu niskiej ich jakosci i byly nierzadko reklamowane
kilkakrotnie. Dotyczy to przede wszystkim obuwia, telefonow komdrkowych oraz sprzetu
komputerowego. W przypadku sprzgtu AGD 1 RTV a takze sprzetu komputerowego , zwykle
reklamujacy kupowali sprzgt w sieci duzych sklepow najczgsciej naklonieni do wykupienia
dodatkowej gwarancji ubezpieczyciela 1 tam wystgpowaly najwigksze problemy z
reklamacjami, ktore nie byly najczgsciej uznawane jako zasadne, czesto 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 nieznajomosci swoich praw, kupujacy byli kierowani przez
sprzedawcéw do punktow serwisowych, a wigc nastgpito wytaczenie odpowiedzialnosci z
tytutu ustawy o prawach konsumenta. Kupujacy wchodzili w relacje z gwarantem z tytutu
udzielonej gwarancji, a wigc na warunkach ustalonych przez producenta. Kupujacy bardzo
czesto sktadali reklamacje z tytulu rekojmi, natomiast sprzedawcy zmuszali ich do

korzystania z prawa gwarancji.

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

W zakresie ustug najwiecej zgloszen dotyczyto ustug telekomunikacyjnych (przede
wszystkim telefonia stacjonarna, komodrkowa i Internet). Wsrod interwencji u rzecznika
najczesciej spotykano si¢ z niemozliwo$cia rozwigzania umow bez wysokich oplat, mimo
braku $§wiadczenia ustug przez operatorow telekomunikacyjnych, zte naliczanie naleznosci,
uchylanie si¢ sprzedawcow ustlug od odpowiedzialnosci za wadliwy sprzet sprzedawany w
ramach promocji i zwigzania poprzez to klienta z operatorem. Nalezy tu podnie$¢ sprawe
wprowadzajacych w btad promocji i podawanie niepetnych informacji lub oferowanie innych
ustug, niz podpisywano w umowie. W zakresie Internetu reklamowano brak zasiegu, mimo
oswiadczen o jego istnieniu przez operatorow oraz jakosci $wiadczonych ustug

internetowych.

Kolejng grupe spraw z ktérymi konsumenci mieli duzo probleméw sa ustugi
finansowe 1 windykacyjne. Problem dotyczy szczegodlnie osob nie majgcych zdolnosci
kredytowej. Wiekszos¢ tych skarg dotyczyta dlugow przedawnionych o ktérych konsument

dowiadywat si¢ juz po wszczeciu egzekucji komorniczej.

Roéwniez dziatalnos¢ firm ubezpieczeniowych jest przedmiotem skarg konsumentow, a
skargi dotycza gtownie:
* Bezpodstawnego przedtuzania terminu wyptacania odszkodowan,

* (Odmowy uznania roszczen,



= Zanizenie wyceny szkod,
*  Podwdjnych uméw OC,
= Ubezpieczen kredytéw na wypadek $§mierci.
W sprawach bardziej skomplikowanych konsument kierowany jest do Rzecznika Finansow, a

od Rzecznika Konsumentow otrzymuje pomoc w skierowaniu sprawy.

Pod wzgledem ilosci porad na wysokiej pozycji znajduja si¢ rowniez porady w
zakresie umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa 1 na odleglos¢. Konsumenci
najczesciej konsultowali si¢ jak i kiedy mogg zlozy¢ oswiadczenie o odstgpienie od umowy,
kiedy maja odesta¢ towar, kto ponosi tego koszty, co si¢ dzieje z réwnolegle podpisang

umowa o kredyt na zakup towarow i ustug.

Mieszkancy powiatu korzystali takze z porad rzecznika w przypadku sporow na tle
swiadczenia ushug:

» Zwigzanych z rynkiem nieruchomosci,

»  Turystycznych,

» Transportowych

» Pocztowych, kurierskich,

Rzecznik udzielat takze porad i podejmowat dziatania w sprawach:

»  Umoéw zwigzanych z biezacg konserwacjg i1 utrzymaniem domu,

» Zwigzanych z umowami sprzedazy.
Problemy zwigzane ze §wiadczeniem ustug turystycznych od lat pozostaja podobne i dotycza
glownie nierzetelnego informowania o rzeczywistej kategorii i stanie obiektu do ktorych
organizator kieruje turystow, niskiej jakosci §wiadczen okreslonych umowa, skracanie czasu
imprezy poprzez pozniejsze odloty samolotow lub ich wczesniejszy powrat.

W zwigzku z wykonywaniem ustug pocztowych i kurierskich pojawiajg si¢ problemy

dotyczace:

» Uszkodzenia lub zaginigcia przesylki lub jej nieterminowego doreczenia,

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

podmiotu odpowiedzialnego za zniszczenie przesyiki ( sprzedawca czy przewoznik).

W sferze §wiadczonych ustug dominuje ich wykonywanie niezgodne z zakresem
okreslonym w umowie lub tez, brak uméw z wykonawcg 1 niedoktadne okreslenie wykonania

przedmiotu umowy. Konsumenci bardzo czesto skarzg si¢ na ztg jakos¢ wykonywanych



remontoOw mieszkan, stolarki okiennej i1 drzwiowej, napraw sprz¢tu RTV, AGD,

motoryzacyjnego i itp.

W 2018r. na terenie naszego powiatu zaobserwowano duzg ilo$¢ firm prowadzacych
dzialalno$¢ polegajaca na sprzedazy roznego rodzaju produktow podczas spotkan i
prezentacji. Przedsigbiorcy prowadzacy w ten sposob swoja dziatalno$¢ zachecaja do udziatu
w pokazach tych towarow stosujac czesto nieuczciwe praktyki wobec konsumentow
(sprzedajg produkty o rzekomo unikalnych wiasciwosciach np. leczniczych po znacznie
wyzszych cenach niz cena powszechnie dost¢pna na rynku, zapewniajag konsumentow, ze
produkt posiada atest np. naukowej placowki zdrowia). Uczestnikami tego rodzaju pokazow
sg osoby starsze, ktore podpisujg podsunigte im dokumenty wsrdd ktorych sg rowniez umowy
na kredyt konsumencki, czgsto o wartosci kilku tysigcy ztotych. Czesto do rzecznika zwracajg
si¢ o pomoc osoby, dla ktorych splata kredytu z uwagi na bardzo niskie dochody staje si¢

niemozliwa.

CHARAKTER UDZIELANEJ POMOCY PRAWNEJ

W roku 2018 rzecznik w formie bezposredniej (osobistej, telefonicznej) oraz pisemnej
udzielil 899 porad konsumenckich i informacji prawnych osobom potrzebujacym pomocy

prawne;j.

Porady telefoniczne i osobiste — 501,

w tym w lokalu 316, poza lokalem 69, na odleglosé¢ 116

Sprawy rozpatrywane pisemnie — 398,

w tym w lokalu 251, poza lokalem 65, na odleglos¢ 82

Wystgpienia do przedsi¢biorcow- 297,
w tym w lokalu 185, poza lokalem 46, na odleglos¢ 66



Charakter udzielanych porad w roku 2018

Liczba udzielanych porad

Porady telefoniczne
i osobiste

Sprawy
rozpatrywane Wystgpieniedo
pisemnie przedsiebiorcow

Porady telefoniczne i osobiste | Sprawy rozpatrywane pisemnie | Wystgpienie do przedsiebiorcow

H2018 501 398 292

Wykres nr 1: Charakter i liczba udzielanych porad przez rzecznika w roku 2018

Liczba udzielanych porad w roku 2018

swiadczone ustugi

sprzedaz

0] 100 200 300 400 500

600

554

Wykres nr 2: Liczba udzielanych porad w roku 2018
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Wykres nr 3: Liczba udzielanych porad w poszczegolnych gminach powiatu w roku 2018
Ilo$¢ porad zostala szczegotowo przedstawiona w Tabeli nr 1: Zapewnienie bezplatnego

poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony Kkonsumentéw (zatacznik do

informac;ji).

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 sygnalu ze

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

i interesOw konsumentow. Szczegotowe dane zawiera tabela nr 2.

Zgodnie art. 42 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentéow ( DZ. U. z 2007r. nr 50 poz. 331) wystepowanie do przedsigbiorcéw w
sprawach ochrony praw 1 interesoéw konsumentow jest obok poradnictwa podstawowym
instrumentem wykorzystywanym przez rzecznika, majagcym na celu udzielenie pomocy
konsumentowi. Wystepowanie do przedsigbiorcow nastgpuje na wniosek konsumenta
skladany w formie pisemnej wraz z dokumentami zebranymi w sprawie. W roku 2017
rzecznik przygotowal 297 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 umoéw bez ponoszenia konsekwencji finansowej z uwagi na zmiang
sytuacji zyciowych tj. ciezkiej choroby, utrata pracy, czy tez osoby z ograniczong zdolnos$cig
do podejmowania i rozumienia swoich czynow. W przypadku przedtozenia przez te osoby
stosownych  dokumentéw Rzecznik  wielokrotnie zwracal si¢ do  operatorow
telekomunikacyjnych, energetycznych o mozliwo$¢ udzielenia tym osobom pomocy.
Zdarzato si¢, ze przedsigbiorcy po analizie dokumentoéw, wstawiennictwie Rzecznika
Konsumentoéw, zachowujac postawe pro konsumencka, zasade wspdlzycia spolecznego
przychylali si¢ do wniosku Rzecznika. Konsumenci przyjmowali to z wielkim zadowoleniem
1 dzigkowali za udzielong pomoc, albowiem sami nie poradziliby sobie w trudnych do

zatatwienia sytuacjach.

Rzecznik konsumentow w roku 2018 wystepowal do przedsiebiorcow w nastgpujacych
sprawach:
* udzielanie przedsigbiorcom prowadzacym dziatalno$¢ z naruszeniem prawa —

stosownych pouczen i wyjasnien;
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» wezwania do udzielania wyjasnien w danej sprawie;

= wystepowanie do przedsigbiorcow z wezwaniem do zaprzestania dzialan
naruszajacych interesy i prawa konsumentow lub powszechnie obowigzujace przepisy
1 zasady $wiadczenia ustug;

» podejmowanie i przeprowadzanie mediacji;

* wystepowanie w imieniu skarzacych konsumentéw do przedsigbiorcow z wnioskami o

dobrowolne i ugodowe zatatwienie spraw spornych.

Do Rzecznika zglaszali si¢ tez czasami przedsigbiorcy, ktorzy konsultowali konkretne
sprawy konsumenckie. Natomiast osoby rozpoczynajace dzialalno$¢ gospodarcza chciaty
uzyska¢ informacje na temat praw przystugujacych konsumentom, obowigzkéw jakie majg
wobec nich 1 wskazania stosownych przepisow, ktore to reguluja. Przedsigbiorcy otrzymali od
Rzecznika broszurg opracowang przez UOKIK pt. ,Przepisy konsumenckie dla

przedsigbiorcow.”

Wystgpienia do przedsiebiorcow w roku 2018

M poza lokalem
H na odlegtosc

i w lokalu

Wykres nr 5: Wystapienia do przedsigbiorcéw w roku 2018
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4. Wspoldzialanie z Delegatura Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji
Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie

ochrony konsumentow.

Podobnie jak w latach poprzednich, réwniez w 2018r. rzecznik Konsumentow
wspoipracowat z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Europejskim Centrum
Konsumenckim. Inspekcja Handlowa, Komisja Nadzoru Finansowego, Urzedem
Komunikacji Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki, Rzecznikiem Ubezpieczonych,
Federacja Konsumentéw oraz innymi Rzecznikami Konsumentow. Wspodtpraca polegata na
wzajemne] wymianie pogladow, ustaleniu jednolitej interpretacji przepisOw prawnych,
sygnalizowaniu praktyk rynkowych naruszajacych prawa 1 interesy konsumentow.

Z Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow rzecznik otrzymywal bezptatne
publikacje 1 broszury o prawach przystugujacych konsumentom, ktére rozdawal klientom
korzystajacym z porad. W zwiagzku z wejsciem w zycie nowych przepisow o prawach
konsumenta UOKIiK przygotowat publikacje, broszury i plakaty przeznaczone zaréwno dla
konsumentow jak 1 przedsigbiorcow, ktore rzecznik bezptatnie wydawal zainteresowanym
osobom.

Ze Stowarzyszenia Rzecznikdéw Konsumentdow rzecznik otrzymywat w formie
elektronicznej biuletyn, redagowany dzieki wsparciu Urzedu Ochrony Konkurencji i

Konsumentow, w ktorym omawiane byty wazne problemy konsumenckie.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Rzecznik w roku 2018 nie wytaczat powddztw 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
dziatalno$ci realizuje zalozenie, Ze instytucja ta nie ma wyrgcza¢ 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 byl informowany o przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczen
na drodze postepowania sagdowego. Nalezy stwierdzi¢, iz konsumenci rzadko decydujg si¢ na

skierowanie sprawy na droge sadowa, argumentujac to niskg wartoscig przedmiotu sporu,
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koniecznoscig brania udziatu w sprawie, wigzacego si¢ ponoszenia kosztéw dojazdu do sadu,
gromadzenia dowodéw w sprawie.

Jednoczesnie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw pomagal w wypehianiu wnioskéw
0 pozasgdowe rozstrzyganie sporéw konsumenckich zarowno do Inspekcji Handlowej w
Szczecinie, jak 1 Urzedu Komunikacji Elektronicznej. Przedmiotowe wnioski dotyczyly w

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

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Tak, jak w latach ubiegtych, réwniez w 2018r. rzecznik podejmowat dziatania o
charakterze edukacyjno-informacyjnym. Edukacja konsumencka jest bowiem istotnym
elementem w ksztaltowaniu umiejgtnosci 1 postaw spoteczenstwa konsumpcyjnego. Tylko
kompetentny konsument jest w stanie §wiadomie korzysta¢ 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 czesto broszury Ilub wulotki edukacyjne
przekazywane byly przedsigbiorcom, ktorzy poszukiwali informacji na temat obowigzujacych
regulacji w zakresie prawa konsumenckiego.
W dniu 11 pazdziernika 2018r. Rzecznik wzigt udzial w szkoleniu warsztatowym, ktore
odbylo si¢ w Warszawie na temat agresywnej reklamy, sprzedazy konsumenckiej (rekojmia
za wady 1 gwarancja). Szkolenie prowadzone bylo przez pracownikow Federacji
Konsumentéw oraz wybranych ekspertow specjalizujacych si¢ w tematyce konsumenckie;.

Stowarzyszenie dla Powiatu zorganizowalo szkolenie z zakresu probleméw rynku
finansowego i1 procedury cywilnej. Rzecznik uczestniczyt w nim 26 listopada 2018r. w

Poznaniu.
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7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

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

* ustawy o przeciwdziataniu praktykom rynkowym;

» Ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym;

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

=  Art42 ust.5 uoiki w zw. z art.63 Kpc (przedstawienie sgdowi istotnego pogladu
dla sprawy).

Zadania wynikajace z w/w przepisOw miaty przede wszystkim charakter wystapien do
przedsiebiorcow w postaci wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania
niedozwolonych postanowien umownych - wzorow umow.

W przypadku zadan wynikajacych z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym byty to przypadki nieuczciwych dziatan przedstawicieli handlowych
firmy energetycznej Fortum Marketing and Sales Polska S.A. z Gdanska, ktorzy kontaktowali
si¢ z osobami starszymi $wiadczacymi ustugi operatora ENEA, podajac si¢ za
przedstawiciela innego dostawcy ustug, niz faktycznie reprezentowali. Praktyki te polegaty
na naktanianiu konsumentéw do zmiany obecnej taryfy na tansza oraz wytudzaniu danych
abonenta poprzez uzyskanie wgladu do ostatniej faktury. Niepokojace jest to, iz osoby
oszukane to gtéwnie ludzie starsi, ktorzy bardzo cze¢sto zostali obcigzeni karg umowna za
zerwanie umowy ze swoim dotychczasowym operatorem.

Rzecznik nie wystgpowal w sprawach o wykroczenie na szkode konsumentéw. Nie
odnotowat skarg dotyczacych ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym.
Nie przedstawial rowniez sagdowi istotnego pogladu dla sprawy.

W zwiazku z upadtoscig Energetycznego Centrum Rzecznik pomoégt ztozy¢ 3 wnioski

dotyczace zgloszenia wierzytelnosci, ktore zostaty przestane do Sadu Rejonowego dla m.st.

Warszawy, X Wydziat Gospodarczy do spraw upadtosciowych i restrukturyzacyjnych
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II. PODSUMOWANIE I WNIOSKI KONCOWE

W 2018r. 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

konsumentoéw sygnaty wskazujgce na nieprawidtowosci na rynku.

W 2018r. do rzecznika zglosito si¢ telefonicznie, e-mailowo 1 osobiscie 879
mieszkancow powiatu choszczenskiego. Rodzaje zglaszanych spraw oraz ich liczba
swiadczy o skali problemow pojawiajacych si¢ na rynku, ktorego uczestnikami sg

konsumenci, w duzej wigkszos$ci seniorzy.

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

konsument- przedsigbiorca.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i
skutecznego dziatania, w obliczu tak r6znorodnych problemow konsumenckich, wymaga

od rzecznika duzego zaangazowania i cigglego 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 si¢ o pomoc konsumentéw. Swiadczy to
o coraz powszechniejszej wérod mieszkancow powiatu choszczenskiego $wiadomosci
swoich praw, a takze znajomosci dzialania samorzadu w zakresie ochrony praw

konsumenta.

Sporzadzita:
Teresa Czapiewska
Powiatowy Rzecznik Konsumentow

w Choszcznie
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Tabela 1.

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

1.1.0sobiscie i telefonicznie razem 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem
f n wady towaréw i nienalezyte warunki uméw, w tym nieuczciwe nieuczciwe praktyki rynkowe, n f n wady towaréw i nienalezyte warunki umoéw, w tym nieuczciwe nieuczciwe praktyki rynkowe, .
rozwiazanie umowy X Lo Py inne rozwiazanie umowy X L e inne
wykonanie umowy postanowienia umowne wady czynnosci pr. wykonanie umowy postanowienia umowne wady czynnosci pr.
© © © © © © © © © ©
5| E| § 55 2 5 55 2 5 -5 2 §| 55| 8| & 5| 8| § -5 2 5 55 2 5 55 2 §| -&| E| &
TN > S s N > S s N > S s N = S s N =) S TN > S T N > s s N = S sz N > s TN > s
SRS = ° = = ° Si® = 2 S8 2 2 S8 2 2 S8 2 2 S8 = 2 S8 2 2 S8 = 2 S8 = 2
=8| S| 8§ e S s = E 3 = i s =8| 3| s =8| 8| 8§ e E 3 ERS i 3 ERS E 8| =8| S| s
2 = =S 2 < =S 2 = s 2 < =S 2 2| = £ €l 2 2 = s £ < =S £ = s g | =2
a | art. zywnosciowe 5 5 4 4
b odziez i obuwie 2 8 31 8 49 2 6 29 6 4 47
meble, artykuly wyposazenia wnetrz,
C utrzymania domu 1 1 34 4 40 1 1 30 2 34
urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
d elektroniczne i sprzet komputerowy 1 1 1 40 7 11 61 1 1 1 34 5 6 48
samochody i $rodki transportu
€ osobistego 1 6 3 2 12 1 5 2 1 9
kosmetyki, Srodki czyszczace i
f konserwujace
[¢] produkty zwiazane z opieka zdrowotng 1 1 1 3 3 3
h art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 6 3 1 2 12 5 12 17
[ inne
j 2zwiazane z rynkiem nieruchomosci 4 4 4 4
biezaca konserwacja, utrzymanie domu,
k| drobne naprawy, pielegnacja ) 1 43 23 1 2%
| czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia
konserwacja i naprawa pojazdéw i innych
M | $rodkéw transportu 8 8 5 5
n finansowe 34 3 1 3 1 3 1 2 48 18 2 5 1 3 2 2 10 43
O | ubezpieczeniowe 15 1 1 17 29 1 1 31
P | pocztowe i kurierskie 5 1 6 4 4
r telekomunikacyjne 4 1 3 40 64 2 2 1 6 1 2 2 128 4 1 3 21 27 5 2 2 5 1 1 1 73
S transportowe 1 1 1 1
t turystyka i rekreacja 4 4 3 3
u sektor energetyczny i wodny 2 4 2 24 1 2 4 39
w zwigzane z opieka i opieka zdrowotng 1 1 2 21 & 1 14 1 1 3 2 46
X edukacyjne 1 1 2
y inne 5 14 19
14 6 17 292 104 33 6 1 9 4 5 10 0 0 0 9 24 14 219 52 39 3 2 6 4 4 6 16 0 0
informacje ogdine 0 0
niekonsumenckie 0 0
501 razem: 398




Tabela 2.

wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

. warunki umow, nieuczciwe
wady towaréw y
. . . A w tym praktyki
rozwigzanie nienalezyte . . .
. nieuczciwe rynkowe, inne
umowy wykonanie L .
postanowienia | wady czynnosci
umowy
umowne pr.
® ® © ® ©
= | Q e = | 9 1= = 9 = = 0 1= = 9 e
238 816|888/ 8| 2|=8(8| 8|l=c|8| 2| =
2812 3128|8328/ 2] 812812 35|28/ 2|38| N
Oc|ls| | 8 c| T =| S c| = | S c| =S c| | = 5
N| o ®© N| o © N| © © N| © © N| 0| ®
=N N[ 3 N[ 3 g N[ 3y N[ 3 g N
o| 8| 9 o| 8| © o| 8| 9 o| 8| 9 o| 8| 9
o o el o o o el o o o
art. zywnos$ciowe 4 4
odziez i obuwie 2 6 19 9 36
meble, artykuly wyposazenia
whnetrz, utrzymania domu 1 1 21 2 25
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy 1 24 5 1 31
samochody i Srodki transportu
osobistego 1 6| 4| 2 13
kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujace
produkty zwiazane z opieka
zdrowotna 1 11 1 3
art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci 5 2 1 1 9
inne
zwiazane z rynkiem
nieruchomogci 4 4
biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja 12| 1] 1 14
czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia
konserwacja i naprawa
pojazdoéw i innych Srodkow
transportu 7 7
finansowe 19| 2 3 3 2 1 30
ubezpieczeniowe 19 1 1 21
pocztowe i kurierskie 5 5
telekomunikacyjne 3| 1 2 15|18 5 3| 2 3 1 1 1 55
transportowe 1 1
turystyka i rekreacja 3 3
sektor energetyczny i wodny 1] 3 1115 1 1 1] 1 34
zwiazane z opieka i opieka
zdrowotna 1 1 2
edukacyjne
inne
8|14 12| 166|47| 27 7] 2| 4 4| 3| 3 0| 0] O
informacje ogdlne 0
nickonsumenckie 0
razem: 297




Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami

. warunki umow, nieuczciwe
wady towarow

. . . 5 w tym praktyki
rozwiazanie penaleavis nieuczciwe nkowe inne
umowy wykonanie ry ’

postanowienia wady
umow o
y umowne czynnosci pr.

RAZEM

w lokalu
bez znaczenia
na odlegtos¢
poza lokalem
w lokalu
bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem
w lokalu
bez znaczenia
na odlegtos¢
poza lokalem
w lokalu
bez znaczenia
na odlegtos¢
poza lokalem
w lokalu
bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

art. zywnoS$ciowe

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 5 5

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

samochody i Srodki
transportu osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace
i konserwujace

produkty zwiazane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci

inne

zwiazane z rynkiem
nieruchomosci

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia
konserwacja i naprawa
pojazdow i innych Srodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie
telekomunikacyjne 2 2| 2 3 9

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

zwigzane z opieka i opieka
zdrowotna

edukacyjne
inne 6 6
niekonsumenckie 0
razem: 20
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Tabela 4.
pomoc na drodze sagdowej

4.1. udziat RK w postepowaniach sagdowych

w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami

4.2. pomoc konsumentom

rozwigzanie umowy

wady towaréw

nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umoéw,

w tym
nieuczciwe

postanowienia

umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,

wady czynnosci

inne

pr.

RAZEM

rozwigzanie

umowy

wady towaréw
nienalezyte

wykonanie
umowy

warunki uméw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe

praktyki
rynkowe,

pr.

wady czynnosci

inne

RAZEM

w lokalu
bez
znaczenia
na odlegto$é
poza lokalem

w lokalu

bez
znaczenia

na odlegtosé

poza lokalem

w lokalu

bez
znaczenia

na odlegto$é

poza lokalem

w lokalu

bez
znaczenia

na odlegto$¢
poza lokalem
w lokalu
bez
znaczenia
na odlegto$é

poza lokalem

VW TORaTo

bez
znaczenia

na odlegto$é

poza lokalem

W TORaTor

bez
znaczenia

na odlegtosé

poza lokalem
w lokalu
bez
znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem
W loKkalu |

bez
znaczenia

na odlegtosé

poza lokalem

W TORaTor

bez
znaczenia

na odlegtos¢é

poza lokalem

SPRZEDAZ:

art. ZywnoSciowe

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprze¢t komputerowy

samochody i Srodki
transportu osobistego

kosmetyKi, Srodki czyszczace i
konserwujace

produkty zwiazane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci

inne

USLUGI:

zwiazane z rynkiem
nieruch $ci

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy
i obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych Srodkéw
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i Kurierskie

telek

ikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

c|~|lnw |- |O|Oo|>

sektor energetyczny i wodny

=

zwiazane z opieka i opieka
zdrowotng

x

edukacyjne

<

inne

RAZEM

sprawy o ukaranie

razem:.

razem:







