Zatacznik nr 1

do uchwaty Nr X1/90/2008
Rady Powiatu w Choszcznie
z dnia 14 lutego 2008 r.

SPRAWOZDANIE Z DZIAEALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
ZA ROK 2007

Choszczno, styczen 2008 r.



|. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW.

1. Podstawa prawna

Zgodnie z art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw (Dz. U. z dnia 21 marca 2007r., Nr 50 poz.331) rzecznik konsumentow
w terminie do 31 marca kazdego roku przedkiada radzie do zatwierdzenia roczne

sprawozdanie ze swojg dziatalnosci w roku poprzednim.

2. Dokumenty zwigzane
- uchwata Nr X/62/99 Rady Powiatu w Choszcznie z dnia 28 grudnia 1999r. w sprawie
powotania Powiatowego Rzecznika K onsumentow.
- regulamin organizacyjny Starostwa Powiatowego w Choszcznie

-schemat organizacyjny Starostwa Powiatowego w Choszcznie

3. Dane podstawowe o0 Powiatowym Rzeczniku K onsumentow

Funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Choszcznie petnie od 28 grudnia
1999r.

Interesanci  gmin: Choszczno, Recz, Pelczyce, Drawno, Bierzwnik i Krzecin
przyjmowani sa w pokoju 109 w gmachu Starostwa Powiatowego w Choszcznie
codziennie w wymiarze 17 godzin tygodniowo, w godzinach pracy urzedu.

Z rzecznikiem interesanci kontaktuja sie réwniez telefonicznie pod numerem
0957488962 oraz poczta elektroniczna dostgpna na stronie internetowe starostwa

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




4. Rodzaj dzialalnosci 1 usytuowanie w  strukturze

organizacyjne Starostwa Powiatowego

Ochrona praw konsumentow, zgodnie z art. 4 ust.1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca

1998r. 0 samorzadzie powiatowym ( Dz. U. z 2001r. Nr 141, poz.1592 z pdzn. zm.)

nalezy do zadan wiasnych powiatu. Zadania te wykonuje powiatowy rzecznik

konsumentow. Rzecznik powotywany i odwolywany jest przez rade powiatu.

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o Ochronie Konkurencji i

Konsumentéw ( Dz. U. z 21 marca 2007r. Nr 50, poz.331 ) do zadan rzecznika

konsumentow w szczegdlnosci nalezy:

i

zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawneg w
zakresie ochrony interesdbw konsumentéw

prawo wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowania za ich
zgoda do toczacego Sie postepowania w sprawach o ochronie interesdw
konsumentow;

prawo sktadania wnioskéw w sprawie stanowieniai zmiany prawa miejscowego w

zakresie ochrony interesbw konsumentow;

prawo wystepowania do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesdw
konsumentow;
obowiazek wspotdziatania z wiasciwa terytorialnie delegatura Urzedu Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi;

wystepowanie do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z
whnioskami 0 wszczecie postepowania w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe

interesy konsumentow



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

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego

W roku 2007 rzecznik udzielit pisemnie, telefonicznie, osobiscie oraz droga
elektroniczna tacznie 482 porady W okresie objetym sprawozdaniem zakres
zgtaszanych przez konsumentow spraw byt bardzo réznorodny. Obok roszczen
dotyczacych jakosci nabytych towaréw i ustug(gtownie codziennego uzytku jak:
obuwie, sprzet AGD, telefony komdrkowe, sprzet komputerowy, meble, pojazdy
mechaniczne) tematem konsultacji byly sprawy zwiazane z wykonaniem ustug
gtéwnie remontowo — budowlanych oraz dostawa ustug (energia, gaz, woda) oraz
ustug telekomunikacyjnych ($wiadczonych przez operatorow telefonii komérkowsy i
stacjonarngj oraz telewizji cyfrowe)). Rzecznik wyjasniat konsumentom zasady prawa
konsumenckiego, zwilaszcza w  postepowaniu  reklamacyjnym  dotyczacym
niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa i gwarancja.. Gdy konsument sam
wyczerpal swoje mozliwosci, wowczas rzecznik podejmowal dziatania (wystapienia
pisesmne do podmiotéw), a gdy to nie przynosito skutku udzielat pomocy przy
sporzadzaniu pozwu do sadu konsumenckiego. Gdy chodzito o interes konsumenta
rzecznik udzielat takze porad sprzedawcom i przedsicbiorcom, by ci umigjctnie i
zgodnie z prawem rozstrzygali spor.

Porady pisemne polegaly przede wszystkim na pomocy w sporzadzaniu
zawiadomienia 0 niezgodnosci towaru konsumpcyjnego (ustugi) z umowa oraz o
odstapieniu od umowy. Czestym pytaniem z jakim zgtaszali si¢ konsumenci do
rzecznika konsumenci byto; czy istnigje mozliwos¢ zwrotu towaru po kilku dniach od
dokonania zakupu, w przypadku gdy nie posiada on wad. Konsumenci w takim
przypadku byli informowani, ze przyjecie towaru nie posiadgacego wad nie jest
obowiazkiem sprzedawcy — jest to jedynie jego dobra wola.

Czestym btedem popetnianym przez konsumentdw jest podpisywanie umowy bez jej
przeczytania. Wielu konsumentéw o ograniczonych mozliwosciach finansowych

decyduje si¢ na zawarcie umow, nie zdagjac sobie sprawy z ich konsekwencji. Trudna
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sytuacja kredytowa niektérych mieszkancOw powiatu, nie posiadgjacych czesto
zdolnosci kredytowe) w dalszym ciagu rodzi popyt na,, tatwe kredyty”.

Wsrdd zgtaszanych problemoéw byto wiele spraw poza konsumenckich a dotyczacych
najczescig relacji spotdzielnia mieszkaniowa — cztonek spétdzielni, urzad — obywatel.
W miare posiadanych mozliwosci wynikajacych z organizacyjnego usytuowania

starano si¢ udzieli¢ pomocy w wyjasnieniu i zatatwienia sprawy.

2. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i

inter esbw konsumentow.

W roku ubiegtym rzecznik interweniowat pisemnie do przedsicbiorcow w sprawie
ochrony praw interesdw konsumentéw. Niektore sprawy byty zatatwiane pozytywnie
po jedng interwencji inne wymagaty kilku interwencji rzecznika. W wiegkszosci
przypadkdéw sprawy udato sie zatatwi¢ pozytywnie dla konsumenta. Rzecznik
najczesciej wystepowat do przedsiebiorcéw w celu uzyskania informacji, ponownego
rozpatrzenia reklamacji, propozycji polubownego zatatwienia sprawy.

Wystapienia dotyczyty miedzy innymi:

- haruszenia prawa konsumenta do pelngj, rzetelng i prawdziwej informaci,

- zwrotu badz obnizenia ceny zakupionego towaru,

- ponaglenia dotyczacego stosowania si¢ do ustalonego prawnie terminu zatatwienia
reklamagji,

- wdania karty gwarancyjnegj,

- usuni¢cia zgtoszonych wad ( umowa o dzieto),

- Wywiazania sSi¢ sprzedawcy z obowiazku ustosunkowania si¢ do zgtoszone)
reklamacji.

Rzecznik interweniowat pisemnie do TP S.A., ktéra mimo braku reakcji na zgtoszona
reklamacje ( dotyczy zawyzonego rachunku telefonicznego) kierowat sprawe splaty
naleznosci do firmy windykacyjng. Wiele skarg wigzalo si¢ ze ziym
funkcjonowaniem biegkitnegj linii.

W przypadku stwierdzenia stosowania przez przedsichiorcéw nieuczciwych praktyk

rynkowych z pokrzywdzeniem konsumentdéw uporczywego naruszenia powszechnie
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obowiazujacych przepisbw prawa i zasad rzetelnosci kupieckie wzywano do
zaprzestania tych dziatan.

Nagbardziej skuteczne jak dotad sa wystapienia telefoniczne. Kontakt z
przedsichiorcami jeszcze przed rozpoczeciem procedury reklamacyjng przyspiesza jg
przebieg i rozwiazanie problemu. W sprawach szczegdlnie skomplikowanych byty
prowadzone spotkania mediacyjne w biurze rzecznika celem znaezienia
kompromisowego zatatwienia sprawy. Rzecznik w ubiegtym roku kilkakrotnie
konsultowat sie z Inspekcja Handlowa w Szczecinie w sprawach dotyczacych jakosci

towardw i ustug.

Tabela nr 1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i infor magji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy Rodzaj udzielong porady Ogdlem
telefoniczna | osobista | pisemna

|. Ustugi, w tym: 232 228 181 641
bankowe 36 39 28 103
ubezpieczeniowe 6 11 6 23
systemy argentynskie 2 4 1 7
inne finansowe 10 18 18 46
telekomunikacja (operatorzy
telefonii stacjonarngj i komorkowsy, 35 28 14 77
TV kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, 57 39 | 130
woda)
informatyczne 4 6 8 18
motoryzacyjne (serwis) 1 4 3 8
turystyczne i hotelarskie - - - 0
pralnicze 1 4 3 8
remontowo - budowlane 55 61 49 165
pocztowe 6 5 1 12
medyczne - - - 0
dentystyczne - - - 0
edukacyjne (kursy jezykowe, 5 3 5 10
szkolenia, szkoty niepubliczne)
komunikacyjne 11 4 11 26
transportowe - - 0
kamieniarskie 3 2 3 8
fotograficzne - - - 0




krawieckie - - - 0
lokalowe - - - 0
Inne - - - 0
II. Umowy sprzedazy, w tym: 189 254 228 671
wyposazenie wnetrz 38 26 25 89
sprzet RTV i AGD 35 29 39 103
Sprzet komputerowy 8 8 12 28
odziez 12 27 17 56
obuwie 41 68 52 161
samochody i akcesoria 2 3 4 9
nieruchomosci - - - 0
materiaty budowlane 13 35 28 76
kosmetyki 5 6 7 18
Sprzet sportowy 3 5 5 13
sprzet rehabilitacyjny 2 5 6 13
art. spozywcze 7 17 9 33
bizuteria - - - 0
zabawki 3 8 9 20
Zwierzeta - - - 0
ptyty CD, DVD - - - 0
telefony komérkowe 20 17 15 52
Inne - - - 0
[1. Ur’n’owy poza lokalem i na 16 15 10 a1
odleglosé

Tabela nr 2: Wystapienia do pr zedsi¢biorcow w sprawie ochrony praw interesow

konsument éw:
Ogdlem
o _ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy w
Wyszczegdlnienie ilos¢ . .
_ pozytywnie | negatywnie toku
wystapien

|. Ustugi ogdtem, w tym: 181 173 6 2
bankowe 28 26 1 1
ubezpieczeniowe 6 5 1 -
systemy argentynskie 1 1 - -
inne finansowe 18 17 1 -
telekomunikacja (operatorzy

telefonii stacjonarnej i 14 14 - -
komorkowsj, TV kablowa)

dostawa mediéw (prad, gaz,

ciepto, woda) 34 33 1 )
informatyczne 8 8 - -




motoryzacyjne (serwis) 3 3 -
turystycznei hotelarskie - - -
pralnicze 3 3 -
remontowo - budowlane 49 47 2
pocztowe 1 1 -
medyczne - - -
dentystyczne - - -
edukacyjne (kursy jezykowe, 2 2 -
ko'ml'Jni kacyj ne o \ 11 10 -
transportowe - - -
kamieniarskie 3 3 -
fotograficzne - - -
krawieckie - - -
lokalowe - - -
1. Umowy sprzedazy, w 228 217 8
wyposazenie wnetrz 25 24 1
sprzet RTV i AGD 39 37 1
sprzet komputerowy 12 11 1
odziez 17 15 1
obuwie 52 50 2
samochody i akcesoria 4 4 -
nieruchomosci - - -
materiaty budowlane 28 27 1
kosmetyki 7 7 -
Sprzet sportowy 5 5 -
sprzet rehabilitacyjny 6 6 -
art. spozywcze 9 8 -
bizuteria - - -
zabawki 9 9 -
zZwierzeta - - -
ptyty CD, DVD - - -
telefony komérkowe 15 14 1

Inne




Tabela nr 3. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw — struktura

powodztw:

Przedmiot sporu

Rozstr zygnigcie sadu

(np. uwzglednigace

pozytywne

zadanie
w zasadnicze)
Czescei)

negatywne

Sprawy
w toku

llo§é
powodztw
ogdtem

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

Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych reklamagji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow

Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentow do
postepowan

Inne

RAZEM

17 0

17




3. Charakter udzielang pomocy prawng.

Rzecznik stosuje nastepujace formy zatatwiania skarg:
§ Porady telefoniczne 421

§ Pomoc bezposredniaw biurze rzecznika (wyjasnienia, interpretacja przepisow) 482

§ Woystapienia do przedsichbiorcéw (wezwania, prosba o informacje, mediacje, inne)

409

600

482

500

397 402

400

300 ~

200 ~

100 -

Porady telefoniczne

421

388

431

409

rzecznika

|l 2005 02006 @2007 |

Pomoc bezposredniaw biurze  Wystapienia do przedsigbiorcow

Wykresnr 1. Charakter i liczba udzielanych porad przez r zecznika.

Tabela nr 4. Pomoc rzecznika udzielana konsumentom w poszczegdlnych

gminach powiatu.

Pomoc o
_ _ Wystapienia do
_ Porady telefoniczne| bezposredniaw o
Gmina _ _ _ przedsi¢biorcow
(facznie 421) biurze rzecznika _
_ (tacznie 409)
(tacznie 482)
CHOSZCZNO 239 267 240
PELCZYCE 56 70 66
RECZ 53 62 49
DRAWNO 42 41 30
KRZECIN 18 20 13
BIERZWNIK 13 22 11




IChoszczno:

250+

200+

150+

1004 M Petczyce; 56

W Recz; 53

50 B Krzecin, 18 .
O Bierzwnik; 13

Porady telefoniczne tacznie 421

Wykresnr 2: [1o$¢ porad telefonicznych z poszczegdlnych gmin powiatu.

E Choszczno;

E Petczyce; 70
Recz; 62

Drawno;-41

B Krzecing Bierzwnik: 22

Pomoc w biurze rzecznika (tacznie 431)

Wykresnr 3: [1o$¢ porad udzielonych konsumentom bezposrednio w biur ze

rzecznika w poszczegolnych gminach powiatu.
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IChoszczno:

250+

200+

150+

100- E Petczyce; 66

ODrawno; 30
50+ in-
W Krzecin; 1& Bierzwnik; 11

Wystapienia do przedsiebiorcow (tacznie 409)

Wykresnr 4: 110§¢ wystapien r zecznika do pr zedsi ¢bior cow z poszczegdlnych
gmin powiatu.

4. Ogolna char akterystyka problemow, z jakimi zglaszali si¢

konsumenci

Kierowane do rzecznika w roku 2007 zgtoszenia i zapytania dotyczyly szerokiej
tematyki z zakresu prawa konsumenckiego. Poczawszy od spraw zwiazanych z
reklamacja towarOw po problemy zwiazane z firmami dziatgjacymi poza lokalem
przedsigbiorstwa, czy z przedsigbiorcami swiadczacymi ustugi telekomunikacyjne,
motoryzacyjne oraz remontowo-budowlane. Duza ilos¢ konsumentéw Kkorzysta z
porad udzielanych telefonicznie i osobiscie w biurze rzecznika. Interwencje
telefoniczne i osobiste dotyczyty gtdbwnie spraw zwiagzanych z trybem sktadania
reklamagji, pytan dotyczacych przystugujacych w takich wypadkach uprawnien, badz
uzyskania informacji o obowiazujacych w tym zakresie przepisach. Ponadto
konsumenci zwracali si¢ z zapytaniem poruszajac kwestie zwiazane z umowami
kredytowymi, ustugami remontowymi oraz umowami zawieranymi na odlegtos¢

(zakup towardw przez Internet) i poza lokalem przedsigbiorstwa.
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Z zakresu uméw kupna — sprzedazy zgtoszenia dotyczyty reklamacji obuwia, sprzetu
AGD i RTV, sprzetu komputerowego, wyposazenia wnetrz, telefonéw komérkowych
itp. W kategorii tych spraw znalazty si¢ problemy dotyczace dochodzenia roszczen z
tytutu odpowiedzianhosci sprzedawcy za niezgodnos¢ towaru konsumpcyjnego z
umowa.

W tych sprawach rzecznik podejmowat dziatania mediacyjne, ktorych celem byto
polubowne zatatwienie sporu pomicdzy sprzedawca a konsumentem. Jednoczesnie
rzecznik w celu polubownego zakonczenia sporu przedktadat propozycje dokonania
zapisu na Staty Polubowny Sad Konsumencki.

Najwiecg spraw z zakresu reklamagji ustug, ktére wptynety do rzecznika w biezacym
roku dotyczyta ustug remontowo-budowlanych oraz telekomunikacyjnych. W
ninigjszych sprawach przedsigbiorcy wykonujacy umoweg - zlecenie zazwyczg

uchylali si¢ od odpowiedzialnosci za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustugi.

5. Wytaczanie powodztw na r zecz konsumentow.

Rzecznik w roku 2007 nie wytaczat powddztw na rzecz konsumentéw. Uprawnienia
procesowe wykorzystywane sa wowczas, gdy zawodza proby polubownego sporu, a
konsument nie jest w stanie sam prowadzi¢ sprawy sadowej. Rzecznik od poczatku
dziatalnosci realizuje zatozenie, ze instytucja ta nie ma wyreczaé konsumentéw w
dochodzeniu naleznych im praw, a jedynie pomagac i utatwia¢ dochodzenia roszczen.
Dlatego w zdecydowang] wiekszosci spraw, w ktorych nie mozna uzyska¢ ugodowego
rozwigzania problemu, konsumentom udzielana jest wszechstronna pomoc w
samodzielnym prowadzeniu spraw przed sadem.

Jednoczesnie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw pomagat w wypetnianiu pozwdéw o
rozpoznanie przed Statym Polubownym Sadem Konsumenckim w Szczecinie.

Przedmiotowe pozwy dotyczyty w gtéwnym zakresie umow sprzedazy.

12



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

ochrony konsumentow.

W roku 2007 wzorem lat ubiegtych rzecznik podejmowatl wspllne dziatania z
Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Inspekcja Handlowa.
Wspétpraca ta polegata na koordynacji wykonywanych zadan, wymianie doswiadczen,
wzajemng sygnalizacji problemow dotyczacych naruszenia praw konsumentow oraz
przekazywania informacji o podejmowanych dziataniach. Rzecznik wspbtpracowat z
Arbitrem Bankowym oraz Rzecznikiem Ubezpieczonych. Systematyczna wspotprace
utrzymywano rowniez z pozarzadowymi organizacjami konsumenckimi Federacja

Konsumentéw oraz Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich.

7. Dzialania o char akter ze edukacyjno-infor macyjnym

W ramach edukacji konsumenckig udostepniane sa na biezaco materiaty
informacyjne dotyczace praw konsumentéw w skutecznym reklamowaniu towarow
konsumpcyjnych. Przekazano bezptatnie podreczniki przedszkolom, szkotom
podstawowym, gimnazjom, szkotom ponad gimnazjalnym, ktére miaty by¢ pomoca w
przeprowadzeniu lekcji konsumenckich dla uczniow. Publikacje te zostaty opracowane
w ramach kampanii edukacyjng ,, Moje Konsumenckie ABC’ realizowang przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Podreczniki te maja w przysztosci
utatwi¢ uczniom swiadome podejmowanie decyzji zwigzanych z zakupem oraz
umozliwi¢ im bezpieczne poruszanie si¢ W otaczajacej rzeczywistosci marek i reklam.
Rzecznik uczestniczyt w szkoleniu zorganizowanym przez Starostwo Powiatowe w
Choszcznie, w czasie ktorego przyblizyt pracownikom starostwa problemy
konsumenckie powiatu choszczenskiego oraz zapoznatl z obowiazujacymi w tym

zakresie przepisami chronigcymi konsumentow.
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1. PODSUM OWANIE

W 2007r. kontynuowane byty przyjete przed laty formy oraz metody udzielania
pomocy konsumentom. Zakres i formy tgf pomocy byty zréznicowane, dostosowane
do charakteru i okolicznosci konkretnej sprawy.

Zapewnienie konsumentom dochodzenia ich roszczen byto realizowane poprzez
podgimowanie interwencji na rzecz konsumentow i prowadzenie mediacji z
przedsi¢hiorcami.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowiazkom oraz zapewnienie sprawnego |
skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest jednak tatwe, niemnigj jednak
rok 2007 w ocenie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Choszcznie nalezy
oceni¢ jako udany. Ocena ta znajduje potwierdzenie nie tylko w zwickszongj liczbie
udzielanych porad i podjetych interwencji, ale takze w opiniach zgtaszanych przez
samych konsumentéw.

W roku 2007 dobrze uktadata sie wspétpraca rzecznika z Panem Przewodniczacym
Rady Powiatu Stanistawem Dycha, Starosta Choszczenskim Panem Romanem
Lubinieckim oraz cata Rada Powiatu.

Sporzadzita:

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
TERESA CZAPIEWSKA
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