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SPIS TRESCI
WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

1.Struktura biura rzecznika, stan kadrowy ( ilos¢ zatrudnionych osdb oraz ich kwalifikacje

zawodowe)

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW
Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesdw konsumentow.
Sktadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesbw konsumentéw.
Wystepowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i interesdw
konsumentow.
Wspbtdziatania z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi oraz innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
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 roszczen w postgpowaniu grupowym,
art. 42 ust.1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkodg konsumentow),
art. 42 ust.5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

I11. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH
DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznika.
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|. WSTEP

1. Formalno- prawne usytuowanie rzecznika w powiecie

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizuje zadania samorzadu w zakresie ochrony
praw konsumentow zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1988r. o
samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001r. Nr 142, poz. 1592 ze zm.). Natomiast przepisy
art. 37- 43 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2007r. Nr 50, poz.331
zezm.) okreslaja zadania oraz forme ich realizacji. Naleza do nich:
- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne] w zakresie
ochrony interesdw konsumentow;
- skladanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesdw konsumentow;
- wystapienie do przedsichiorcow w sprawach ochrony praw i interesdw konsumentow;
- wspbldziatanie z wiasciwymi migjscowo delegaturami Urzedu, organami |nspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

- wykonanie innych zadan okreslonych w ustawie w przepisach odrgbnych.

Uprawnienia Rzecznika Konsumentéw pozwalaja rowniez na:
- wystepowanie do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem o praktykach naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow;
- wystepowanie do Prezesa UOKIiK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow;
- wystgpowanie do sadu grodzkiego z wnioskiem o natozenie kary grzywny na podmiot
naruszajacy obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystapienia rzecznika lub ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika ( art. 114 ust.1
uokik). Art. 114 ganowi, ze , Kto wbrew przepisowi art.42 ust.4, narusza obowigzek
udzelenia rzecznikowi konsumentow wyjasnier i informacji bedgcych przedmiotem
wystgpienia rzecznika lub obowigzek ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika, podlega
karze grzywny, nie mnigjszej niz 2.000z.”

Rzecznik Konsumentéw zgodnie z art. 43 ust.1 w/w ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentéw, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedkiada staroscie do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swej dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje
je wiasciwe] miejscowo delegaturze Urzedu - Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow w Gdansku.



2. Struktura biura rzecznika

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 Konsumentéw w Choszcznie okresla
regulamin organizacyjny Starostwa Powiatowego w Choszcznie.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Choszcznie jest bezposrednio podporzadkowany
Staroscie Choszczenskiemu i od 15 lipca 2011r. realizuje swoje zadania przy pomocy
wyodrebnionego biura. Rzecznik posiada jedno pomieszczenie biurowe, mieszczace Si¢ W
budynku przy ul. Bol.. Chrobrego 27A ( facznik budynku-pokdj nr 4). Rzecznik
Konsumentow posiada wyksztalcenie wyzsze, 32 - letni staz pracy, w tym 14 lat pracy na
stanowisku Powiatowego Rzecznika Konsumentow. Swoje zadania wykonuje w wymiarze 17
godzin tygodniowo w ustalonych godzinach pracy starostwa.

|1. REALIZACJA ZADAN WYNIKAJACYCH Z USTAWY Z DNIA
16 LUTEGO 2007r. O OCHRONIE KONKURENCIJI |
KONSUMENTOW.

1. Zapewnienie bezpfathego poradnictwa konsumenckiego i

informacji prawneg w zakresie ochrony interesow konsumentéw.

Jednym z zadan wykonywanych przez rzecznika konsumentow jest zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesbw konsumentéw. W 2013r. zadanie to rzecznik realizowat poprzez:

1. udzielanie bezposrednich porad w biurze rzecznika;

2. udzielanie porad telefonicznych;

3. udzielanie porad za posrednictwem poczty elektroniczneyj;

4. wyjasnianie i interpretacja przepisow prawa konsumenckiego;

5. podegimowanie mediacji w celu polubownego rozwiazania spraw;

6. umozliwienie i utatwienie konsumentom dostgpu do materiatdw edukacyjnych i

informacyjnych traktujacych o uprawnieniach konsumentow;



7. udzielanie pouczen przedsighiorcom, informowanie i zawiadamianie wiasciwych
organdw oraz instytucji o podegimowaniu i prowadzeniu przez przedsigbiorcow
dziatalnosci niezgodnej z przepisami prawa;

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

W 2013 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Choszcznie zarejestrowat 1434
zgtoszen konsumenckich.

Na 1434 zgtoszen konsumenckich:
- porady telefoniczneto 649
- porady udzielane bezposrednio w biurze rzecznika to 785

Czesto osoby z problemami prawnymi zglaszaty si¢ do Rzecznika z kwestiami
wykraczajacymi poza sprawy konsumenckie. Poruszane problemy dotyczylty prawa
rodzinnego, prawa pracy, prywatnych uméw migdzy osobami fizycznymi a nawet prawa
karnego. Do Rzecznika zgtaszali si¢ rowniez drobni przedsigbiorcy.

Rzecznik w ramach udzielanych porad informowat konsumentéw o ich prawach i o
ich obowiazkach, analizowat zapisy uméw kart gwarancyjnych, regulaminéw, wyposazat we
wzory pism (tj. wzory zgtoszen reklamacyjnych, oswiadczen o odstapieniu od umowy poza
lokalem przedsicbiorsswa oraz na odlegtos¢, wnioskow do polubownego sadu
konsumenckiego) oraz w teksty odpowiednich aktéw prawnych. W przypadkach w ktérych
konsumenci nie wracali po ponowna pomoc nalezy uznat, ze byta ona skuteczna. W
przeciwnym wypadku rzecznik wystgpowal do przedsighiorcy, prowadzit mediacje,

sporzadzat pisma reklamacyjne.

Na 1434 osobistych i telefonicznych zgtoszen konsumenckich byto z gminy:

Choszczno ---- 710

Pelczyce ------- 236
Recz ----------- 195
Drawno ------- 127
Krzecin ------- 89
Bierzwnik ---- 77

Naruszenia praw konsumentow w 2013 roku dotyczyty:



- Kategorii spraw dotyczace] ustug, w szczegdlnosci ustug telekomunikacyjnych .

Spory na tle swiadczenia tego rodzaju ustug dotyczyty przede wszystkim: nieprawidtowosci
zwigzanych ze zmiana warunkow umowy; jakosci swiadczonych ustug; nieprawidtowosci
zwigzanych z uruchomieniem ustugi; naliczaniem optat wyréwnawczych z tytutu
niedotrzymania warunkOw umowy; nierzetelnego informowania abonentow 0
obowiazujacych w dniu podpisania umowy ofertach promocyjnych; nie wywiazania si¢ przez
operatora z obowiazku pisemnego potwierdzenia zmiany warunkéw umowy; zaprzestania
swiadczenia ustug; braku mozliwosci podtaczenia do internetu; automatycznego aktywowania
ustug, ktérych konsument nie zamawiat.

Duza grupg sSkarg stanowity sprawy dotyczace umowy o0 $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zawieranych przez akwizytorow, tj. poza lokalem przedsi¢biorstwa oraz
na odlegtos¢. Konsumenci skarzyli sig, iz akwizytorzy i konsultanci nie dopetniali obowiazku
informacyjnego, wprowadzajac ich w btad, co do charakteru rozmowy, poniewaz nie
informowali konsumentdéw, iz rozmowa ma na celu zawarcie umowy. Do rzecznika zwracaty
si¢ rowniez osoby starsze, ktore przy zawieraniu uméw nie byty swiadome, iz wyrazaja zgode
na zmiang operatora. Przedktadane im umowy byty nieczytelne i w wigkszosci pozbawione
daty jej zawarcia. Ta sytuacja utrudniata im zapoznanie si¢ z warunkami umowy, a przede
wszystkim z przystugujacymi im uprawnieniami dotyczacymi odstapienia od umowy w Ciagu
10 dni. W wyniku takich okolicznosci konsumenci otrzymywali faktury do zaptaty za ustugi,
o ktorych swiadczeniu nie mieli swiadomosci. ROwniez nie mieli wiedzy dotyczacej
konsekwencji finansowych, zwiazanych z rezygnacja z umowy przed koncem okresu jej
obowiazywania.

- Kategorii spraw dotyczacych uslug powazna cze§é stanowily skargi dotyczace ustug

finansowych
W zakresie ustug bankowych do rzecznika konsumentow zgtaszano przede wszystkim

nieprawidiowosci zwiazane z nieterminowym rozpatrywaniem reklamacji przez banki;
niewtasciwym wykonywaniem umow o kredyt, tzw. hipoteczny; nie informowaniem
konsumentbw o warunkach umowy; brakiem rzetelngj i petng informacji ze strony
konsultantéw bankowych co do tresci umowy i skutkdw jej zawarcia oraz dziatalnosci firm
parabankowych.

- Koleina grupa skarg najczesciej skladanych przez konsumentdéw to skargi zwiazane z

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

Problemy konsumentow dotyczyty w szczegélnosci nieprawidtowosci zwiazanych z

doreczaniem faktur z tytutu dostaw gazu lub energii elektrycznej. Konsumenci skarzyli si¢ na

zawyzone - w ich ocenie - rachunki za dostawe mediéw oraz na zasady rozliczen w oparciu o
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prognozg zuzycia. Pojawity si¢ skargi przeciwko Energetycznemu Centrum S.A. zawierane
poza lokalem przedsighiorstwa za posrednictwem jej przedstawicieli na czas okreslony 5 lat.
Przed zawarciem umowy konsumenci nie byli informowani o mozliwosci odstapienia od
umowy w terminie 10 dni, jak réwniez nie wrgczano im wzoru oswiadczenia o odstapieniu od
umowy. Efektem skarg na dziatalnos¢ przedsi¢biorcy Energetyczne Centrum S.A. Radomia
jest wydana decyzja przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i konsumentow
stwierdzajaca stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow przez w.w
przedsighiorcg.

- Spora czesé skarg dotyczyta ustug remontowo- budowlanych. W umowach o wykonanie

tych ustug, czesto brakowalo ustalen dotyczacych istotnych warunkéw umow. Wiele
probleméw wynikato z wadliwej jakosci swiadczonych ustug, w tym w szczeg6lnosci
dotyczacych remontu mieszkania, wymiany stolarki okiennegj lub drzwiowej. Problemy
konsumentéw wynikaty tez z faktu realizacji uméw przez osoby nie posiadajace wczesniej
zadeklarowanych kwalifikacji. Konsumenci skarzyli sig, iz przyjmujacy zaméwienie zadali z
gory wptaty wysokiej zaliczki na poczet umowy, czesto bez pokwitowania lub zadali petnej
zaplaty za nieprawidtowo wykonana ustuge. Ponadto konsumenci mieli duze problemy lub
wrecz nie mogli wyegzekwowad swoich praw, w przypadku reklamacji wykonanej ustugi.
Zazwycza] konsumenci spotykali si¢ z odmowa jej przyjecia lub uznania.

- Znaczna liczba skarg konsumentéw dotyczyla réwniez ustug ubezpieczeniowych.

Skargi konsumentow gtdwnie dotyczyty ubezpieczen komunikacyjnych tj. obowiazkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej, ubezpieczen na zycie, z tytutu pobytu w szpitalu
oraz powaznego zachorowania. Skargi dotyczyly ponadto niekorzystnych postanowien
umownych zawieranych natresci polis ubezpieczeniowych, wytaczajacych odpowiedzialnosc
zaktadow ubezpieczen. Konsumenci najczesciej wnosili skargi w zwiazku z catkowita
odmowa uznania roszczenia odszkodowania Iub s$wiadczenia, a takze sporem co do

wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia.

- Znaczaca kategoria spraw skladanych przez konsumentéw dotyczyla umoéw sprzedazy

zawieranych z przedsiebiorcami. Konsumenci reklamowali najczesciej obuwie i odziez,

sprzet RTV | AGD, artykuty zwigzane z wyposazeniem mieszkan, komputery i akcesoria
komputerowe, tablety oraz artykuty motoryzacyjne. Rzecznik w tych sprawach przede
wszystkim wyjasniat obowiazujace regulacje prawne i przedstawial konsumentom zakres ich
uprawnien oraz obowiazkow wynikajacych z nawiazanego stosunku prawnego. Podegjmowat i
prowadzit mediacje w celu polubownego rozwiania sporu, a takze szybkiego rozstrzygania
zaistniatych pomigdzy stronami transakcji handlowych.
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- Zotaszane pr zez konsumentéw skaragi dotyczyly takze uméw zawier anych poza lokalem

przedsigbiorstwa i na odleglosé. Problem z umowami zawieranymi poza lokalem
przedsigbiorstwa dotyczy zwiaszcza 0sdb starszych, ktore pod wptywem skutecznej perswazji
przedstawicieli firm oferujacych swoje wyroby na réznego rodzaju pokazach, spotkaniach,
dokonuja pochopnych i nieprzemyslanych zakupow. Z kolei sprawy dotyczace uméw
zawieranych na odlegtos¢, to w duzeg mierze problem dotyczacy ludzi miodych,
wykorzystujacych Internet jako narzedzie realizacji potrzeb konsumpcyjnych. W przypadku
umow zawieranych na odlegtos¢, do ktérych zaliczy¢ nalezy m.in. sprzedaz wysytkowa oraz
sprzedaz towarow za posrednictwem I nternetu, konsumenci kwestionowali brak regulamindéw
na stronach internetowych sprzedawcy, badz brak informacji o prawie odstapienia od umowy.
Skargi dotyczyty rowniez nie respektowania zasadnej reklamacji.

W zakresie reklamacji zakupionych towar 6w porady najczescig dotyczyly:

- odmowy przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego,

- narzucania konsumentom przez przedsigbiorce wiasnego sposobu zatatwienia reklamacji (w
szczegblnosci  naprawy zamiast wymiany) oOraz harzucania gwarancyjnego rezimu
odpowiedzialnosci,

- nierzetelngj naprawy towaru, ktora nie przywrdcita go do stanu zgodnosci z umowa,

- uzaleznienia zatatwienia reklamacji przez sprzedawcg od zatatwienia reklamacji przez
producenta, czy tez gwaranta,

- obcigzania konsumentow kosztami opinii w przypadku niezasadnej reklamacji z tytutu
niezgodnosci towaru z umowa,

- przewlektego rozpatrywania reklamacii,

CHARAKTER UDZIELANEJ POMOCY PRAWNEJ

W roku 2013 rzecznik w formie bezposredniej (osobistej, telefonicznej,) udzielit 1434
porad konsumenckich i informagji prawnych osobom potrzebujacym pomocy prawnej.

Porady telefoniczne - 649
Pomoc bezposrednia w biurze rzecznika - 785
Wystapienia do przedsigbiorcow- 610



Licziza udzielanych porad

Charakter udzielanych porad
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Wykres nr 1: Charakter i liczba udzielanych porad przez rzecznika
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Wykres nr 2: Bezptatne poradnictwo konsumenckie w latach 2009-2013
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Wykres nr 3: Liczba udzielanych porad w poszczegolnych gminach powiatu w roku 2013
Ilos¢ porad zostala szczegdtowo przedstawiona w Tabeli nr 1. Zapewnienie bezplatnego

poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentow (zatacznik do

informacji).

2. Sktadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow

prawa mig scowego w zakr esie ochrony inter esow 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 przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw

I inter esdw konsumentow.

Wystgpowanie do przedsichiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw znajduje podstawe w przepisie art. 42 ust.4 usawy o ochronie konkurencji i
konsumentéw, z ktérym koresponduje przepis art.114 ust.1 tef ustawy, tj. ,Kto wbrew
przepisowi art. 42 ust.4 narusza obowigzek udzielenia rzecznikowi konsumentéw wyjasnier i
informagcji , bedgcych przedmiotem wystgpienia rzecznika lub ustosunkowania sie¢ do uwag i
opinii rzecznik podlega karze grzywny nie mnigjszej niz 2.000z.” Rzecznik wystgpowat do
przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i interesdbw konsumentdw  najczesciel w
przypadku kiedy dana sprawa zgtaszana przez konsumenta jest na tyle skomplikowana, ze
istnigje uzasadnione podejrzenie, ze konsument w konfrontacji z przedsigbiorca nie sprosta
dochodzeniu swych roszczen lub gdy przedsigbiorca pomimo wezwan konsumenta — ignoruje
jego interwencje. Najskuteczniejsza forma dochodzenia roszczen jest bezposrednia
interwencja rzecznika u przedsigbiorcy, zawierajaca wniosek o polubowne zakonczenie
powstatego sporu. Przedsighiorcy najczesciel pozytywnie reaguja na wystapienia rzecznika.
Wynika to z jednej strony z faktu sprawnego prowadzenia dziatan przez rzecznika, za§ z
drugiej, z dazenia takze przez przedsighiorcow do zawarcia ugody. Przedsigbiorcy maja na
uwadze nie tylko dobro konsumenta, ale coraz czgsiciej zalezy im na polepszeniu wiasnego
wizerunku. Nalezy podkreslic, ze w kazdym kolegjnym roku polepsza si¢ jakosé
merytorycznych kontaktow z przedsighiorcami.

Rzecznik konsumentéw w roku 2013 wystepowat do przedsicbiorcdw w nastepujacych
sprawach:

- udzielanie przedsigbiorcom prowadzacym dziatalnos¢ z naruszeniem prawa — stosownych
pouczen i wyjasnien;

- wezwania do udzielania wyjasnien w danej sprawie;

- wystepowanie do przedsichiorcow z wezwaniem do zaprzestania dziatan naruszajacych
interesy i prawa konsumentow lub powszechnie obowiazujace przepisy i zasady swiadczenia
ustug;

- podegjmowanie i przeprowadzanie mediacji;

- wystgpowanie w imieniu skarzacych konsumentéw do przedsigbiorcow z wnioskami o
dobrowolne i ugodowe zatatwienie spraw spornych.
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Rzecznik wystgpowat do przedsigbiorcow ~ w sprawach ochrony interesow
konsumentéw w 610 przypadkach. Najwiecej wystapien dotyczyto uméw sprzedazy wsrédd
nich najwigcej dotyczylo umow sprzedazy obuwia i odziezy. W dalszej kolejnosci
wystapienia rzecznika dotyczyty umoéw sprzedazy sprzgtu RTV i AGD oraz wyposazenia
mieszkan i gospodarstwa domowego. Rzecznik wystgpowat rowniez wobec przedsigbiorcéw
wykonujacych ustugi.

Sporo wystapien dotyczyto ustug finansowych, telekomunikacyjnych, remontowo-
budowlanych. Rzecznik rowniez podejmowat wystapienia dotyczace uméw zawieranych poza
lokalem i na odlegtos¢.

Wiekszos¢ wystapien rzecznika do przedsicbiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumenckich zostata zakonczona wynikiem pozytywnym dla konsumenta.

Wystgpienia do przedsiebiorcdw w [atach

200% - 2013
2013
2012
]
£ 2011
z
2010
2009
1 1 1 1 1 1 I/
9 100 760 300 ago 500 600 700

Wykres nr 5: Wystapienia do przedsigbiorcow w latach 2009-2013
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Wystapienia de przedsicbiorcdw w zakresie
swiadczonych ustug w roku 2013

Wykres nr 6: Wystapienia do przedsigbiorcow w zakresie swiadczonych ustug w roku 2013

Wiystapienia do przedsizbiorcdw w zakresie
urmow spreedazy w roky 2013

obuwie i sprzet RTVi umowy poza  wyposazenia  komputery i artykuty
odziet AGD lokalermina wnetrz akcesoria spoiywcze
odlegtodc

Wykres nr 7: Wystapienia do przedsigbiorcow w zakresie umow sprzedazy w roku 2013
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Tabela nr 2 przedstawia zestawienie spraw, w ktorych podjeta byla interwencja

pisemna pr zez Powiatowego Rzecznika K onsumentow ( zatacznik do informacji).

4. Wspotdzialanie z Delegatura Urzedu Ochrony Konkurengji i
Konsumentéw, organami Inspekcji Handloweg, Inspekcji
Sanitarng oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie

ochrony konsumentow.

Rzecznik  konsumentéw podczas wykonywania ustawowych kompetencji na biezaco
wspotdziatat z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami |nspekcji
Handlowej ( IH ) oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami zajmujacymi si¢
ochrong praw konsumentow. Wspétpraca z UOKIiK miata przede wszystkim posta¢ wymiany
informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych ochrony konsumentéw,
konsumenckiego orzecznictwa  sadowego, udostgpniania przez UOKIK materiatow
szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsigcbiorcow naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow. UOKIiK dostarczat rzecznikowi rowniez ulotki i broszury
informacyjne, ktére nastgpnie byly przekazywane przez rzecznika zainteresowanym
konsumentom. Wspbtpraca z urzedem polegata rowniez na konsultacjach w przypadku
skomplikowanych spraw indywidualnych. Czesto rzecznik konsumentéw telefonicznie
uzyskiwat pomoc w zakresie prawa konsumenckiego w prowadzonych przez siebie sprawach,
aby ustali¢, jaki sposdb postepowania powinien by¢ zastosowany w sprawie.

Rzecznik wspOtpracowat rowniez z wiasciwymi organami I nspekcji Handlowej w zakresie,
wynikajacym z Rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 5 marca 2002r. w sprawie sposobu
wspbtdziatania organdéw Inspekcji Handlowej z powiatowym rzecznikiem konsumentéw,
organami administracji rzadowej i samorzadowej, organami kontroli oraz organizacjami
pozarzadowymi reprezentujacymi interesy konsumentéw (Dz. U. nr 24 poz. 234 ze zm.), tj.
wymiany wiedzy fachowej, wymiany informacji o praktykach rynkowych naruszajacych
prawa konsumentow. Wspotpraca z IH polegata w szczegdlnosci na wzajemnel wymianie
pogladéw oraz sygnalizowania niekorzystnych dla konsumentoéw zjawisk rynkowych.
Rzecznik konsumentéw zwracat sie¢ do IH w celu przeprowadzenia postepowania
pojednawczego lub, gdy potrzebne byly ogledziny czy wydanie opinii, np. co do jakosci
towaru czy wykonanej ustugi.

Niezaleznie od wspdtpracy z organami administracji i instytucjami , rzecznik nawiazywat lub

kontynuowat wspolprace z organizacjami  pozarzadowymi, ktérych celem statutowym jest
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ochrona interesow konsumentow, takimi jak: Federacja Konsumentow, Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich. Przedmiotem wspOlpracy byta gtéwnie wymiana informacji oraz
materialtdw szkoleniowych. Ponadto rzecznik wspotpracowat z Europejskim Centrum
Konsumenckim.

Rzecznik wspétdziatat réwniez z Rzecznikiem Ubezpieczonych, czego efektem byto
informowanie zainteresowanych konsumentéw o mozliwosci i trybie skfadania skarg do
Rzecznika Ubezpieczonych, mozliwos¢ poddania sporu pod rozstrzygnigcie Sadu
Polubownego, dziatajacego przy Rzeczniku Ubezpieczonych, a takze mozliwosci uzyskania
bezptatnej porady Iub pomocy prawnej w ramach dyzuréw telefonicznych prowadzonych
przez ekspertow z Biura Rzecznika Ubezpieczonych. Ponadto rzecznik wspétpracowat z
Urzedem Regulacji Energetyki w sprawach mediacji pomigdzy konsumentem a zaktadem
energetycznym, z Urzedem Komunikacji Elektronicznej w sprawach dotyczacych naruszen
praw konsumentow przez operatoréw telekomunikacyjnych, Zwiazkiem Bankow Polskich i

Arbitrem Bankowym.

5. Wytaczanie powodztw na r zecz konsumentow.

Rzecznik w roku 2013 nie wytaczat 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 mozliwosci zakonczenia sprawy z korzyscia 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¢powania sadowego. Nalezy stwierdzi¢, iz konsumenci rzadko decyduja si¢ na
skierowanie sprawy na droge sadowa, argumentujac to niska wartoscia przedmiotu sporu,
koniecznoscia brania udziatu w sprawie, wiazacego Sie ponoszenia kosztéw dojazdu do sadu,
gromadzenia dowoddw w sprawie.

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

pozwy dotyczyty w gtdwnym zakresie uméw sprzedazy.
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6. Dzialania o char akter ze edukacyjno-infor macyjnym

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

W gazecie , Glos Powiatu” ukazal si¢ artykut przyblizajacy problemy z jakimi mozna
zgtasza¢ sig¢ do rzecznika. Konsument mogt zapoznat si¢ rowniez z godzinami przyjec

interesantéw przez rzecznika.

8. Podeg mowanie dziatan 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);
Art.42 ust.5 uoiki w zw. z art.63 Kpc (przedstawienie sadowi istotnego pogladu
dla sprawy).

Zadania wynikajace z w/w przepisdw miaty przede wszystkim charakter wystapien do
przedsichiorcow w pogsaci wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania
niedozwolonych postanowien umownych - wzoréw umow. W przypadku zadan wynikajacych
z ustawy O przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym byty to przypadki
interwencji do nieuczciwych przedstawicieli handlowych, ktérzy kontaktowali si¢ z osobami
posiadajacymi telefon stacjonarny podajac si¢ za pracownika TP S.A. Praktyki te polegaty na
naktanianiu konsumentéw do zmiany plandw taryfowych, celem obnizenia kosztow potaczen.
Konsumenci podpisujac umowg nie byli swiadomi, iz podpisali umowg z innym podmiotem
niz TP SA. W takich wypadkach rzecznik wystepowat do operatorow o odstapienie od
dochodzenia optaty wyréwnawczej, zwiazanej z rezygnacja z umowy, przed okresem jej
obowiazywania. Abonentow wprowadzano réwniez w btad poprzez informowanie, ze ich
dotychczasowy operator TP S.A. konczy dziatalnos¢ i powinni w zwiazku z tym podpisac

umowe Z NOWym operatorem.
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Rzecznik nie wystgpowal w sprawach o wykroczenie na szkode konsumentow. Nie
odnotowat skarg dotyczacych ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym.
Nie przedstawiat rowniez sadowi istotnego pogladu dla sprawy.

V. POSUMOWANIE | WNIOSKI KONCOWE

1. Dziatalnos¢ rzecznika cieszy sie duza popularnoscia  wsréd mieszkancOw powiatu
choszczenskiego, swiadczy o tym zwiekszajaca si¢ liczba mieszkancOw kontaktujacych sie z

rzecznikiem.

2. W wyniku prowadzonej r6znymi sposobami edukacji konsumenckiej obserwuje si¢ coraz
wigksza znajomos¢ praw wsrdd konsumentdw, winna jednak ona by¢ kontynuowana

szczegOlnie wsrdd starszych i miodziezy.

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

stosowanie agresywnej reklamy.

4. Wazna rola rzecznika okazuje si¢ dziatalnos¢ interwencyjna i mediacyjna Dzigki
systematycznemu i wytrwatemu monitoringowi niektorych poczynan przedsigbiorcow znane
s ich sposoby kontaktéw z kupujacymi a reakcja rzecznika przynosi efekty w postaci
zaniechania niekorzystnych zachowan.

5. Rosnaca z roku na rok ilos¢ spraw powoduje, ze rzecznik musi bardzo wnikliwie $ledzi¢

przepisy prawa, by na biezaco przeciwdziatac wszelkim praktykom naruszajacym interesy

konsumentéw.

6. Dziatalnos¢ biura rzecznika jest bardzo wazna dla mieszkancow powiatu, gdyz w tym
migjscu uzyskuja wsparcie i pomoc w egzekwowaniu swoich praw. Od szeregu lat ta
dziatalnos¢ jest pozytywnie oceniana zarowno przez konsumentéw jaki i przetozonych.

Sporzadzita:
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa
w zakresie ochrony konsumentow.

konsumenckiego i informacji prawnej

Ogoétem
I. Ustugi, w tym: 697
ubezpieczeniowa 48
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 164
remontowo-budowlana 142
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wyw0z nieczystosci 69
telekomunikacja (telefony, TV) 148
turystyczno-hotelarska -
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 7
pralnicza -
timeshare -
pocztowa 6
gastronomiczna -
przewozowa -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa -
medyczna 5
wyposazenie wnetrz 11
pogrzebowa -
windykacyjne 77
inne 20
1. Umowy sprzedazy, w tym: 594
obuwie i odziez 163
wyposazenie mieszkania 101
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 199
komputer i akcesoria komputerowe 47
motoryzacja -
artykuty spozywcze 17
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki -
inne 67
11l. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 143
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy llos¢é Zakonczone Zakonczone Sprawy
wystapien pozytywnie negatywnie w toku
ogotem
I. Ustugi, w tym: 332 297 20 15
ubezpieczeniowa 20 19 1 -
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 80 67 6 7
remontowo-budowlana 59 54 2 3
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, 36 31 3 2
wWywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 71 67 3 1
turystyczno-hotelarska - - - -
deweloperska, posrednictwo - - - -
nieruchomosci
motoryzacja 6 4 1 1
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa 5 4 1 -
gastronomiczna - - - -
przewozowa - - - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- - - - -
sportowa
medyczna 4 4 - -
wyposazenie wnetrz - - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 51 47 3 1
inne - - - -
1. Umowy sprzedazy, w tym: 221 207 10 4
obuwie i odziez 79 76 3 -
wyposazenie mieszkania i gospodarstwa 40 35 4 1
domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 61 59 1 1
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 32 28 2 2
motoryzacja - - - -
artykuty spozywcze 9 9 - -
artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki - - - -
inne - - - -
111. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 57 54 2 1
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Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

llosé
powdodztw
ogotem

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

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 gwaranciji
towarow

Przygotowywanie
konsumentom pozwow

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: llos¢é
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne 4
2. Ustawy o przeciwdziataniu 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 konsumentéw
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie

sadowi istotnego pogladu dla sprawy
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