Uchwata Nr 170/15
Zarzadu Powiatu Stargardzkiego
z dnia 12 marea 2015 r.

w sprawie przyjecia sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Stargardzie Szczecifiskim za 2014 rok

Na podstawie art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiatowym
(Dz. U. z 2013 1. poz.595 z p6ézn. zm.) w zwigzku z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2015r. poz.184) Zarzad Powiatu
Stargardzkiego uchwala, co nastgpuje:

§ 1. Przyjmuje si¢ sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow

za rok 2014, ktére stanowi zatgeznik do niniejszej uchwaty.

§ 2. Przekazuje sic zalgcznik do niniejszej uchwaly Przewodniczacemu Rady

Powiatu Stargardzkiego.

§ 3. Uchwata wchodzi w zyt_:_i_e z dniem podjecia.

Ireneusz Rogowski — Starosta Stargardzki

ITwona Wisniewska- Wicestarosta

Adam Chralowicz- Czlonek Zarzadu



UZASADNIENIE

Zgodnie z przepisami art. 43 ust.] ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz. U.z 2015r. poz.184) Rzecznik Konsumentéw zobowigzany
jest w terminie do 31 marca kazdego roku przedlozy¢ Starodcie Stargardzkiemu do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swej dziatalnosci w roku poprzednim.

Zatwierdzone przez Staroste Stargardzkiegb sprawozdanie, Rzecznik Konsumentéw
przekazuje wiasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw
w Gdansku.

Rada Powiatu Stargardzkiego podjeta uchwate Nr 11/37/14 z dnia 17 grudnia 2014r. w
sprawie zatwierdzenia planu pracy Komisji Edukacji, Sportu i Turystyki Rady Powiatu
Stargardzkiego na 2015r. o przedtozeniu informacji z dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw za
rok 2014,

Zgodnie z art. 32 ust2 pkt 2 ustawy z dnia 05 czerwea 1998r. o samorzadzie
powiatowym (Dz.U. z 2013r. poz.:_'5.95 z pézn. zm.)Zarzad Powiatu wykonuje uchwaty Rady
Powiatu Stargardzkiego, a zatem_é@bowiqzany jest takze do przediozenia Radzie Powiatu
uchwﬂy W sprawie  przyjecia .sprawozdania z dziatalnogci Powiatowego Rzecznika

Konsumentéw w Stargardzie Szczeciriskim za rok 2014.

Wobec powyzszego podjecie niniejszej uchwaty jest zasadne.



SPRAWOZDANIE

Z DZIALALNOSCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW
za 2014 rok



Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 Ustawy z
dnia 16 Iutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw (Dz. U. Nr 50 poz.331 z pézn.zm.) na
podstawie, ktérego przedktadam w terminie do dnia 31
marca Staroécie Stargardzkiemu do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie z dzialalnodci Powiatowego Rzecznika

Konsumentow w roku 2014.
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L WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW.

1. Formalno — prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie oraz wybrane podstawy

prawne i zakres dzialania Powiatowego Rzecznika Konsument6w.

Podstawe prawng dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw reguluja przepisy art.39 - 41
ustawy z dnia 16 Iutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw ( tekst jednolity: Dz.
U. z 2007r. Nr 50, poz. 331 ze zm.), za$ szczegbtowe zadania Rzecznika uregulowano w art.
42 ust. 1 Ustawy z dnia 16 lutego 2007r. Kompetencje Rzecznika mieszcza sie¢ w zakresie
szeroko pojetych zadan z dziedziny ochrony konsumentéw, ale przede wszystkim dzialania
koncentrujg sig na ochronie konsumentéw w ich indywidualnych sporach z przedsiebiorcami.

Obok przepiséw wynikajacych z w/w ustawy, zadania z dziedziny ochrony intereséw
konsumentéw wykonuje réwniez samorzad terytorialny, do ktérego zadai publicznych
nalezy ochrona intereséw konsumentéw zgodnie z art, 4 ust. 1. pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 r. 0 samorzadzie powiatowym (Dz.U. z 2001r. Nr 142, poz.1592 z pézn. zm.).

Najwazniejsza jednak normg prawna prawa krajowego odnoszacy sie i zarazem
regulujacg ochrong konsumentéw w naszym kraju jest art, 76 Konstytucji Rzeczypospolitej
Polskiej, ktéry naklada na wszystkie wladze publiczne obowigzek ochrony konsumentéw
przed dzialaniami zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczefistwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi stosowanymi w obrocie rynkowym. Konstytucja
stanowi jednoczesnie, iz zakres tej ochrony okredla ustawa, nakazujac tym samym wydanie
ustaw regulujgcych tg materie.

Wprowadzona z dniem 25 grudnia 2014r. nowa Ustawa o prawach konsumenta znajdzie
swoje zastosowanie dla uméw zawartych po tym dniu. Niniejszg ustawg zmienia sig ustawy:
ustawe z dnia 23 kwietnia 1964r. — Kodeks cywilny, ustawe z dnia 20 maja 1971r. 0 Kodeks
wykroczen, ustawg z dnia 22 maja 2003r. o posrednictwie ubezpieczeniowym, ustawe z dnia
22 maja 2003r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu
Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych, ustawe z dnia 16 lipca
2004r. — Prawo telekomunikacyjne, ustawe z dnia 23 sierpnia 2007r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym, ustawe z dnia 4 lutego 2011r. — Prawo prywatne
migdzynarodowe, ustawe z dnia 12 maja 2011r. o kredycie konsumenckim i ustawe z dnia 8



marca 2013r. o érodkach ochrony roslin oraz uchyla sie ustawy: ustawe z dnia 2 marca 2000r.
o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny i ustawe z dnia 27 lipca 2002r. o szczegdélnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego.

W zwigzku z szerokg gamsg spraw konsumenckich Rzecznik konsumentéw w zakresie
prowadzonej dzialalnoéci korzysta z kilkudziesigciu aktéw prawnych, ktére uregulowano w

szczegblnosdei w:

a) ustawie z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U, z
2007 r. Nr 50, poz. 331 z pézn. zm.),

b) ustawie z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. 22002, nr 141, poz.1176 z pézn. zm.),

c) ustawie z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postgpowania cywilnego (Dz. U. z 1964
r., Nr 43, poz. 296 z p6ézn. zm.),

d) ustawie z dnia 2 marca 2000 r. 0 ochronie niektérych praw konsumentow oraz o
odpowiedzialnosci za szkode wyrzqdzong przez produkt niebezpieczny (Dz. U. z
2000 r., Nr 22, poz. 271 z p6zn. zm.),

e) ustawie z dnia 12 grudnia 2003 o ogdlnym bezpieczerisiwie produktow (Dz. U z
2003 r. Nr 229, poz. 2275),

f) ustawie z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z 1964 r., Nr 16, poz. 93
z pozn. zm.),

g) ustawie z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (Dz. U. z 2001 r., Nr 4,
poz. 25 z pézn. zm.),

h) ustawie z dnia 5 lipca 2001 r. o cenach (Dz. U. z 2001 r., Nr 97, poz. 1050 z pdzn.
zm.),

1) ustawie z dnia 25 sierpnia 2006 1. 0 bezpieczeristwie Zywnosci i zywienia (Dz. U. z
2006 r., Nr 171 poz. 1225 z pdzn. zm.),

Jj) ustawie z dnia 21 sierpnia 1997 . 0 ochronie zwierzqt (Dz. U. z 2003 4., Nr 106,
poz. 1002 z pézn. zm.),

k) ustawie z dnia 2 lipca 2004 r. 0o swobodzie dzialalnosci gospodarczej (tj: Dz. U. z
2007, Nr. 155, poz. 1095 z p6zn. zm.) /

1) ustawie z dnia 9 kwietnia 2010 r. o udostepnianiu informacji gospodarczych i
wymianie danych gospodarczych (Dz. U. Nr 81, poz. 530 z p6zn. zm.),



m)ustawie z dnia 16 lipca 2004 r, Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2004 r., Nr 171,
poz. 1800 z pézn. zm.),

n) ustawie z dnia 12 czerwca 2003 r. Prawo pocztowe (tj. Dz. U, z 2008 r., Nr 189,
poz. 1159 z p6Zn. zm.),

0) ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. o usfugach turystycznych (tj. Dz. U. z 2004 r., Nr
223, poz. 2268 z p6Zn. zm.), a takze,

p) ustawie z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz. U. z 2007 r., Nr 171, poz. 1208),

q) ustawie z dnia 30 maja 2014r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 24 czerwca 2014r.,
poz. 827).

oraz innych ustawach’ i aktach wykonawczych do tych ustaw?,

Nadto zadania Rzecznika konsumentéw dodatkowo odzwierciedlenie swoje znalazty w w
Wewnetrznym  Regulaminie Organizacyjnym Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

Starostwa Powiatowego w Stargardzie Szczecifiskim.

Ninigjsze sprawozdanie obejmuje okres od dnia 1 stycznia do dnia 31 grudnia 2014r. W tym
czasie Rzecznik udzielata bezplatnych porad dla mieszkancéw powiatu stargardzkiego z
terenu 9 gmin oraz miasta i gminy Stargard Szczecitiski. Sprawozdanie stanowi wykonanie
obowigzku wynikajacego z art. 43 ust.1 Ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw na
podstawie, ktérego Rzecznik przedktada w terminie do dnia 31 marca kazdego roku Staroscie
Stargardzkiemu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku
poprzednim oraz przekazuje je wiasciwej miejscowo delegaturze Urzgdu Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw.,

2.Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

! Np. ustawa z dnia 13 lipca 2000 r. o ochronie nabywcéw prawa korzystania z budynku lub pomieszczenia
mieszkalnego w oznaczonym czasie w kazdym roku oraz o zmianie ustaw Kodeks cywilny, Kodeks wykroczen
1 ustawy o ksiggach wieczystych i hipotece (Dz. U. z 2000, Nt 74, poz. 855 z pé4n. zm.) lub ustawa z dnia 30 marca
2001 r. o kosmetykach (Dz. U. z 2001 1., Nr 42, poz. 473 z pézn. zm.).

? Np. rozporzadzenie Rady Ministe6w z dnia 5 marca 2002 r. w sprawie wspotdziatania argandw Inspekgi Handlowss =
powiatonymi (mitjskint) recznikami konsumentdw, organami admivistragi readowsi i samorzadows, arganani Rontrolf orag
organizagiami pozarzadonymi reprezentujacymi interesy konsumentiw (Dz. U. z 2002 1., Nt 24, poz. 243) lub rozporzadzenie
Ministra ~ Gospodarki, ~Pracy i  Polityki  Spolecznej =z dnia 30 stycznia 2003
w sprawie termindw zawiadomienia spregdawey o stwierdzenin niexgodnodd towarn Sywnoiciowego  smowg (Dz. U. z 2003 ¢, Nre 31,
poz. 258), a takze rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 10 czerwca 2002 r. w Sprawie sgesegdlowych sasad
siwidaczpiania cen fowardw i uslyg orag; sposobu oznaczania ceng towarow pressnaczonych do sprzedagy (Dz. U. z 2002 r., Nr 99,
poz. 894 z péin. zm.).



Komérke Rzecznika Konsumentéw w Starostwie Powiatowym w Stargardzie
Szczecinskim prowadzi Edyta Domiriczak, z ktora stosunek pracy od 2007 roku nawigzat
Starosta Stargardzki. W roku sprawozdawczym Rzecznik byl podporzadkowany
Wicestaro$cie. Wynika to z usytuowania organizacyjnego okreslonego w zalaczniku nr 1 do
Zarzadzenia Nr 24/13 Starosty Stargardzkiego z dnia 1 lutego 2013r. w sprawie
Wewnetrznego Regulaminu Organizacyjnego Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
Starostwa Powiatowego w Stargardzie Szczecifiskim. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1 etat.). Rzecznik Konsumentéw W ramach

dziatalnosci nie korzystata z pomocy innych oséb.

II. Realizacja zadah wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie

konkurencji i konsumentow.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W roku sprawozdawczym 2014 udzielono 1883 porad konsumenckich w trybie - osobiscie,

telefonicznie i poczta elektroniczng, Wysoka liczba udzielanych porad wiaze si¢ z kilkoma

czynnikami, do ktérych mozna w szczegélnosci zaliczyc:

» uzyskiwanie porad przez konsumentéw bez zbednej zwloki, tj. w chwili skontaktowania
sig z Biurem,

> uzyskiwanie informacji o przyshugujacych konsumentom prawach i mozliwosciach
rozwiazywania problemu w tym kierowanie konsumentéw do wiasciwych instytucji w
kompetencji, ktérych problem moze byé prowadzony,

» przedstawienie mozliwosci skutecznego egzekwowania praw konsumentéw w zwiazku z
zakupem towaréw konsumpeyjnych niezgodnych z umowa,

» prowadzenie analizy zapiséw uméw, interpretacji zapisow, wyposazanie w odpowiednie
akty prawne,

» pomocy w sporzadzeniu pism reklamacyjnych i wezwan przedprocesowych do
przedsigbiorcy w konkretnej sprawie konsumenckiej,

» prawa odstgpienia od uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglos¢,



>
>
>

uzyskiwanie (w sprawach wyjatkowych) przez samych przedsigbiorcéw porad nt. spraw
konsumenckich nie tylko w sprawach, ktére ich samych dotyczyly, ale takze w celu
wyeliminowania niewlasciwej praktyki,

liczne wywiady i artykuly prasowe,

nieodptatnosc i trafno$é udzielanych porad,

i inne czynniki.

Najczestsze problemy wnioskodawcow wynikaty z:

spornej kwestii zwrotu zakupionego towaru przy sprzedazy bezposredniej,
sposobu rozpatrywania reklamacji przez sprzedawcow:
- odsytania konsumentéw do gwaranta,
- wielokrotnosci stosowanych napraw jako narzedzia w doprowadzeniu towaru do
zgodnos$ci z umowa,
- nie respektowania zadania konsumenta dot. sposobu doprowadzenia towaru do
zgodnosci z umowa,
- naruszania ustawowego terminu udzielania odpowiedzi,
- zwlekania z wykonaniem naprawy lub wymiany towaru.
uchylania si¢ gwarantéw od odpowiedzialnosci, odmawianie realizacji zobowigzan
zapisanych w karcie gwarancyjnej,
nie informowania konsumentéw o mozliwosci odstgpienia od umowy zawartej poza
lokalem przedsigbiorstwa oraz na odleglo$¢ (w szczegdlno$ei na prezentacjach i w
lokalach u konsumentéw),
odmowie przyjecia towaru zakupionego podczas prezentacji, mimo zlozenia w terminie
o$wiadczenia o odstapieniu od umowy,

przypadki nie wykonania zobowigzania przez sklepy internetowe.

b) zwiazane z wadliwoscia lub niezgodnodcia z umowa $wiadczonych ustug - podstawowymi
problemami, z jakimi spotkala si¢ Rzecznik (w kolejnosci wykazane] czestotliwoscia

pojawienia si¢ problemu) w 2014r. byly:

ustugi telekomunikacyjne (operatorzy tel. stacjonarnej, komérkowej, TV cyfrowa, ITI
neovision, polsat i kablowa), oszukiwanie klientéw przez przedstawicieli handlowych w
procesie migracji od jednego do drugiego operatora,

ushugi bankowe w tym polisolokaty i ustugi finansowe - problemy z firmami

windykacyjnymi, ktére skladajg powddztwa o zasadzenie przedawnionych roszczen,



e ushigi ubezpieczeniowe — najczestsze przypadki zglaszanych sporéw to brak wyplaty
odszkodowar zwigzanych z realizacjg polis ochrony cywilnej pojazdéw mechanicznych
sprawcow wypadkow,

e stwarzanie utrudniefn w odstgpieniu od umowy zawartej na odleglosé lub poza lokalem
przedsigbiorstwa.

Umowa sprzedazy konsumenckiej to najpopularniejszy rodzaj umoéw stosowanych w
transakcjach z udzialem konsumentéw. Mamy z nimi do czynienia zawsze wtedy, gdy
przedsigbiorca sprzedaje konsumentowi rzecz ruchoma, Jest nig kazdy przedmiot materialny
z wyjatkiem gruntéw i nieruchomosci. Rzecz ruchoma sprzedawana konsumentowi prawnie
nazywana jest towarem konsumpcyjnym. Ze sprzedazg konsumencks nie mamy do czynienia
w przypadku dostarczania energii lub wody, chybze dotyczy to wody butelkowanej lub
sprzedazy baterii. p

a. Zadania i uprawnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Prowadiqc analize uprawnien i obowiazkéw naleznych Rzecznikowi, dochodzi sig do
wniosku, ze sa to kompetencje przede wszystkim o charakterze doradczym i procesowym.
Rzecznik konsumentéw nie posiada kompetencji kontrolnych ani wladczych nie moze
wydawaé nakﬁ%éw i zakaz6w, naktadaé kar, ani grzywien na przedsigbiorcdw, moze stuzyc
konsumentowli- przede wszystkim bezplatng porada ~w sprawach o charakterze
konsumenckim.

Do ustawowych zadahn i uprawniei Rzecznika Konsumentéw w szczegolnosci
nalezy:

» zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

» skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego W
zakresie ochrony intereséw konsumentow,

» wystepowanie do przedsiebiorc6w w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

> wspéldziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsument6éw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

> fakultatywne wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie za ich
zgoda do toczacego sig postgpowania sadowego,

Oprécz wymienionych kompetencji, Rzecznik Konsumentéw moze réowniez:
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» na podstawie pelnomocnictwa Starosty Stargardzkiego wystgpowaé jako oskarzyciel
publiczny w sprawach o wykroczenia na szkodg konsumentéw w rozumieniu przepiséw
Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia,

» wystepowaé do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,

» wystepowaé z wnioskiem do Sadu o ukaranie przedsigbiorcy kara grzywny naruszajacego
obowigzek udzielenia Rzecznikowi wyjasnied i informacji bgdacych przedmiotem

wystgpienia Rzecznika lub ustosunkowania si¢ do uwag i opinii Rzecznika.

Podstawowym 1 wymiernym zadaniem Rzecznika Konsumentéw jest udzielanie porad i
informacji w sprawach konsumenckich. Ta najprostsza forma pomocy realizowana jest
bezposrednio w biurze, telefonicznie lub on line. Rzecznik pomaga konsumentom w
sporzadzaniu pism, w tym pism reklamacyjnych i procesowych. Rzecznik Konsumentéw w
imieniu i na rzecz konsumentéw wystgpuje pisemnie do przedsigbiorcéw w sprawach
spornych pomigdzy konsumentem, a przedsigbiorca. W tym celu niezbgdna jest znajomoéé
przepiséw dotyczacych obowiazkéw i praw konsumentéw w szczegdlnoscei ustaw, o ktérych
mowa w rozdz.I pkt.1.

Szczegdly poradnictwa bezposredniego zawiera tabela nr 1.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W 2014r. nie skladano takich wnioskéw

3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentdéw.

W 2014 roku Rzecznik podejmowata interwencj¢ w 188 sprawach wniesionych przez
konsumentéw na piSmie. Sprawy powyzsze wymagaly pisemnej interwencji poniewaz ich
zlozonos¢ byla na tyle duza, ze konsumenci nie potrafili sobie z nimi samodzielnie poradzié.
Interwencje mogg konczyé sie na kilka sposobdw.

Po pierwsze przedsigbiorca moze uznaé roszczenie konsumenta w catosci. W takiej sytuacji,
w  zaleznosci od zadania przedstawionego przez konsumenta oraz rodzaju sprawy,
przedsigbiorca zobowigzuje si¢ do naprawy lub wymiany towaru na nowy albo do zwrotu
pienigdzy za towar wadliwy. W przypadku $wiadczenia przez przedsiebiorce okreélonych

ustug uznanie roszczenia konsumenta moze polega¢ na uznaniu za skuteczne oswiadczenia
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woli o odstgpieniu od umowy, zwrotu lub anulowaniu niestusznie naliczonych optat badz kar
umownych.
W wyniku analizy wplywajacych wnioskéw okazalo sig, ze kilka z nich nie miato charakteru
konsumenckiego i zostalo oddalone w toku weryfikacji sprawy. 20 spraw zakoficzylo sie w
sposéb negatywny dla wnioskodawcéw. W skiad tych spraw wehodzily nie tylko sprawy, w
ktérych konsumenci nie mieli racji, w ktérych dzialania mediacyjne Rzecznika nie odniosty
zamierzonego skutku, ale takze sprawy, ktérymi konsumenci przestali si¢ interesowaé. W
wielu przypadkach zdarza sie, ze konsumenci pojawiajg si¢ z problemem u Rzecznika kiedy
jest juz za péZno na jakakolwiek pomoc z powodu uplywu terminéw do odstapienia od
umowy lub powolania si¢ na blad oéwiadczenia woli. Wynika to niekiedy z faktu
przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia swoich roszczefi lub tez
zaakceptowania warunkéw przedstawionych w umowach. Czesto zdarza sie, ze konsumenci
nie zwracajg uwagi co podpisuja i nie zdajg sobie sprawy z konsekwencji takich dziatan,
Innym waznym problemem jest takze niewiedza o przystugujacych prawach z jakich
mogg skorzysta¢ konsumenci. Przyktadem moze by¢ nierozréznialnie reklamacji skladanej na
* podstawie niezgodnosci towaru z umowg i gwarancji. Sg to dwa oddzielne rezimy prawne,
ktore calkowicie odmiennie regulujg uprawnienia konsumenta. Zazwyczaj, udzielona
gwarancja, jako dobrowolne os$wiadczenie gwaranta, zawiera stabszg ochrone konsumenta
anizeli wynikajaca z ustawy. Wykorzystujg to sprzedawcy odsylajac konsumenta do gwaranta
i tym smnyﬁi uchylajgc si¢ od odpowiedzialnosci wynikajacej z ustawy. Nie§wiadomy
konsument skiada reklamacje do gwaranta co powoduje czesto uplyw terminéw do zlozenia
reklamacji do sprzedawcy. Kiedy konsument przychodzi z problemem do Rzecznika, brak jest
mozliwosci udzielenia pomocy ze wzglgdu na wadliwie zgloszong reklamacje i uplyw
terminéw.
Szczegobly wystapien do przedsiebiorcéw zawiera tabela nr 2.

4. Wspéldzialanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w

zakresie ochrony konsumentow.

Wzorem lat ubieglych kontynuowana jest wspolpraca z administracjg rzadows i
stowarzyszeniami konsumenckimi, takimi jak: Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
czy Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich, Federacjs Konsumentéw, na polu wymiany

doswiadczen, konsultacji badz tez udzialu w organizowanych konferencjach.
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5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postgpowan.

Wobec braku polubownego zakoriczenia sporéw wedtug oczekiwarn wnioskodawcéw
kilkoro konsumentéw zdecydowalo si¢ dochodzié swoich roszczen w dalszym trybie
postgpowania. W tym celu przygotowano kilkanaécie projektéw pozwéw cywilnych przy
czym kazdorazowo wyjasniano zasady postepowania, obowiazujace przepisy prawa,
procedury, udzielajac jednoczesnie informacji o kosztach sadowych. Oprécz powédztw
przygotowano w nielicznych przypadkach sprzeciwy do nakaz6éw zaplaty.

Wykonano réwniez konsumentom dwa wnioski o wszczecie postepowania polubownego
przed Stalym Polubownym Sadzie Konsumenckim przy wlaciwym Inspektorze Inspekeji
Handlowej.

Powd6dztw nie wytaczano i nie wstepowano do toczacych si¢ postepowan.

Tabela nr 3.

6. Dzialania o charakterze informacyjno-edukacyjnym i kontakty Rzecznika z mediami.

Dzialania o charakterze edukacyjno informacyjnym stanowily istotny wktad w ogblna
pracg¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw. Jedynie dobrze poinformowany konsument,
ktéry zna swoje prawa i obowigzki, potrafi dokonaé rzeczowej oceny przyszlej transakcji i
podejmowaé swiadome i trafne decyzje.

Najczgsciej stosowang forma edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady,
przystugujgcych im praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie. Konsumenci
dowiaduja si¢ o popetnionych bledach w postgpowaniu reklamacyjnym, ktére utrudniaja
dochodzenie roszczen i przyczyniajg si¢ do niezadowolenia z ochrony prawnej w relacjach
konsument — przedsigbiorca, Uzyskanie informacji o przyshigujacych prawach oraz uzyskanie
praktycznych wskazéwek jak w danej sprawie postepowaé pozwala wiekszosci konsumentom
rozwigza¢ problem samodzielnie. Z tego powodu tak wazna role stanowig porady u Rzecznika
w biurze.

Kolejng forma edukacji jest prezentowanie problematyki konsumenckiej na tamach
lokalnej prasy, radia i telewizji. Cele, jakie przyswiecaja kontaktom z mediami to
poszerzenie wiedzy o prawach konsumenta oraz przestrzeganie przed oszukafczymi
praktykami pojawiajacymi si¢ na rynku. Dziennikarzom na biezaco udzielane sg komentarze
do przedstawianych przez czytelnikéw probleméw. Redakcja Radia Stargard zaprasza
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Rzecznika do omawiania na zywo bolaczek konsumentéw oraz przedstawiania sposoboéw
dochodzenia roszczen.

Do bardziej spektakularych wydarzeri, w ktérych uczestniczylam mozna zaliczy¢ akcje pod
patronatem Starosty Stargardzkiego Dzien dla Dawcy Szpiku w Galerii Handlowe;j
,Staréwka” w Stargardzie Szczecifiskim, podczas  ktérej rowniez udzielano  porad
konsumentom i przekazywano ulotki edukacyjne. Akcja na ulicy pod hastem Swiatowy

Dzien Konsumenta — Rzecznik przyjazny konsumentowi. Do szeroko rozumianej edukacji

mozna réwniez zaliczy¢ prelekcje wérdd miodziezy i oséb w wieku 60+.

Fot.1i2

Fot.3
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Prelekcje wérdd uczniéw w szkolach.
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Wszystkie przygotowywane do prasy informacje i porady prawne w zakresie spraw
konsumenckich, umieszczane sg réwniez na stronie internetowej http://powiatstargardzki.eu
Starostwa Powiatowego w zakltadce ,porady konsumenckie”, oraz na profilu Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw na facebooku, kitéry ma za zadanie dotarcie do wickszej grupy
konsumentéw. Doda¢ nalezy, ze =za posrednictwem tej strony wplywaja zapytania w
sprawach konsumenckich do Rzecznika i na biezaco udzielane sg odpowiedzi. Na facebooku
umieszczane sg réwniez informacje na temat biezacych zmian prawnych w zakresie prawa
konsumenckiego. Tym samym Rzecznik lobbuje powiat stargardzki zapraszajac do
korzystania z bezplatnych porad konsumenckich w siedzibie Urzgdu.
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7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne,
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
3. Ustawy o dochodzeniu roszczer w postgpowaniu grupowym,
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystgpowanie 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
W roku sprawozdawczym nie podejmowano dziatat wynikajacych z wyzej wymienionych

regulacji.

III. TABELE

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

Ogotem

I Ustugi, w tym: 793
ubezpieczeniowa 49
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 72
remontowo-budowlana 39
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywéz 22
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 298
turystyczno-hotelarska 11
deweloperska, posrednictwo nieruchomoéci 9
motoryzacja 49
pralnicza 8
Timeshare (wlasnosé wezasowa) -
pocztowa 14
gastronomiczna 2
przewozowa 17
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edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 14
medyczna 2
wyposazenie wnetrz 45
pogrzebowa 8
windykacyjne 33
inne 101
IL. Umowy sprzedazy, w tym: 93;7
obuwie i odziez 288
wyposazenie mieszkania 121
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 172
komputer i akcesoria komputerowe 73
motoryzacja 51
artykuly spozywcze 13
artykuly chemiczne i kosmetyki 7
zabawki 13
inne 199
ITI. Umowy poza lokalem i na odleglosé 153
Razem 1883

Jak wczesniej wspomniano w sprawozdaniu, w roku 2014 Rzecznik wystgpila do

przedsigbiorcow w 188 sprawach, z prosba o zloZenie stosownych wyjasnien i w miare

mozliwodci 0 rozwigzanie sporu juz na tym etapie.

Generalnie Rzecznik w swojej

korespondencji zwracala si¢ o wyjasnienie sugerowanych zarzutéw lub tez o przedstawienie
stanowiska z punktu widzenia przedsigbiorcy, co bylo niezbedne do podjecia wlasciwej oceny

1 decyzji majgcej znaczenie dla dalszych ustalen w poszczegdlnych sprawach. Wystapienia

Rzecznika mialy najogélniej méwiac charakter mediacyjno-polubowny. W dwdch sprawach
przeprowadzono mediacje pomigdzy konsumentem i przedsigbiorcs, ktére zakonczyly sie

pozytywnie dla konsumentow.
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbioreéw w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy Tlosé Zakoriczone Zakoriczone Sprawy w
wystgpieii pozytywnie negatywnie toku
ogélem
I. Uslugi, w tym: 89 75 14 -
ubezpieczeniowa 1 1 - -
finansowa (inna niz 10 10 - -
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 10 9 1 -
dostawy energii, gazu, ciepla, 3 2 1 -
wody, wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 33 25 8 -
turystyczno-hotelarska 4 3 1 -
deweloperska, posrednictwo il 1 - -
nieruchomosci
motoryzacja 3 3 - -
pralnicza 2 1 1 -
timeshare - = - 5
pocztowa 5 - - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 1 - 1 -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyj 2 2 - .
no-sportowa
medyczna 1 1 - -
wyposazenie wngtrz 5 5 - -
pogrzebowa 3 3 - -
windykacyjne - . - -
inne 12 10 2 -
II. Umowy sprzedaZy, w tym: 74 69 4 1
obuwie i odziez 23 21 2 -
wyposazenie mieszkania i 18 17 1 -
gospodarstwa domowego
sprzgt RTV 1 AGD (sprzet 13 13 - -
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telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria 3 3 - -
komputerowe

motoryzacja 7 6 - 1
artykuly spozywcze 1 1 - -
artykuly chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki 1 1 - -
inne 8 7 1 -
ITl. Umowy poza lokalem i na 25 23 2 -
odleglosé

Razem 188 167 20 1

Podsumowujgc 167 wnioskéw zalatwiono pozytywnie dla konsumentow tj. 88,82%, w
20 przypadkach tj.10,63% podjete przez Rzecznika interwencje nie przyniosty zmiany
stanowiska przedsiebiorcy, albo zglaszane przez konsumentéw roszczenia w wyniku
prowadzonego postgpowania wyjasniajacego okazaly sig niezasadne, jedna sprawa tj. 0,64%
pozostala do wyjasnienia na nastepny rok i jest kontynuowana. Nastgpnie 4 sprawy nie
uwzglednione w ilosci, a zarejestrowane to sprawy, ktére nie posiadaly charakteru
konsumenckiego, albo wedlug wiasciwosci miejscowe] zostaly przekierowane  dla
wiasciwego Rzecznika.

Prowadzac analize uprawniefi i obowiazkéw naleznych Rzecznikowi, dochodzi sig do
wniosku (jak zaznaczono wczesniej), ze kompetencje Rzecznika sg przede wszystkim
kompetencjami o charakterze doradczym i procesowym, ktérych zakres okreslajg ustawy,
akty wykonawcze do ustaw oraz orzecznictwo Sgdu Najwyzszego.

Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych

si¢ postepowan.
Rozstrzygnigcie sadu
pozytywne
I (np.
P Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne ip::z olgi;
zZadanie .
w zasadniczej

czesci)

1. | Powddztwa dotyczace ~ } _
reklamacji w zakresie i
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niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

2. | Powédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyezace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie - - - -
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towardow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw

dotyczaeych
niewykonania Iub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. | Inne

RAZEM - - - -

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad - - - -
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do - - . s
postepowar

W czterech przypadkach zostang wnioski o ukaranie przedsigbiorcy z powodu nie
ustosunkowania si¢ do uwag i opinii Rzecznika zawartych w kierowanych don wystgpieniach,
zgodnie z art. 114 Ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw.

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

1. Wnioski Rzecznika dotyczgce polepszenia standardow ochrony konsumentow.
* zwolnienie z kosztéw procesowych, co jest szczegélnie istotne ze wzgledu na

problemy rzecznikéw w przypadku zasadzenia kosztéw dla urzedéw. Problemy te
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minimalizuja iloéé powddztw wytaczanych przez rzecznikdw, przez co obmniza sig

poziom ochrony stusznych intereséw konsumentow.

2.Whnioski dotyczace pracy rzecznikdw.

e obligatoryjne utworzenie biura rzecznika konsumentéw, gdyz przy ilosci zadan
natozonych na rzecznikéw, w tym tak waznych jak edukacja lub sprawy sgdowe

utworzenie takiego biura jest koniecznodcig dla sprawnej i pelnej obstugi

konsumentow.,

V.STATYSTYKA PRACY OD 2009ROKU - WYKRESY OBRAZUJACE JEJ

WIELKOSC.
1.Ilosé¢ i charakter wystapien kierowanych do przedsi¢biorcéw przez Rzecznika
Konsumentéw
Tablica nr 1
Lata Ilosé spraw | Ushugi Sprzedaz Poza lokalem
ogdlem /odlegtosé

2009 351 259 87 S

2010 182 95 81 6

2011 202 132 68 2

2012 161 61 88 12

2013 156 68 71 17

2014 188 89 74 25
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llos¢ spraw
ogotem
B Ustugi

H Sprzedaz

M Poza lokalem/
na odlegtosé¢

Skuteczno$é wystapien
%
Lata Pozytywnie Negatywnie Przeniesione na rok nastgpny
2009 62 2 36
2010 83 9 8
2011 92 6 2
2012 89 7 4
2013 87 12 1
2014 88 11 1
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100+

Pozytywnie

Negatywnie

B Przeniesione
na rok
nastepny

3. Iloé¢ porad udzielanych przez telefon, bezpoérednio i przez poczta elektroniczng przez

Rzecznika pd 2009zr.

Lata Ilos¢  spraw
ogolem
2009 1788
2010 2247
2011 2426
2012 1786
2013 1766
2014 1883
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Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw majg z zalozenia pozytywny wydzwiek,
bowiem oparte s przede wszystkim na udzielaniu pomocy poprzez wskazywanie sposobu
rozwigzywania sporéw z przedsiebiorcami. Wysoka skuteczno$é w dochodzeniu roszczen
poszkodowanych konsumentéw przyczynia si¢ do tworzenia dobrego wizerunku nie tylko
instytucji Rzecznika, ale réwniez urzedu. Niestety, sprostanie wszystkim ustawowym
obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom
nie jest tatwe z uwagi na weigz rosnace wymagania co do jakosci towaréw, roszczeniowy
charakter konsumentow, a czasami brak checi polubownego zakoficzenia sporéw ze strony

przedsigbiorcow.

Whnioski plynace z codziennej pracy wskazuja na potrzebe doetatowania komérki Rzecznika
co przyczyniloby si¢ do polepszenia jakosci obshigi konsumentéw. Obecnie nie jestem w
stanie kazdemu konsumentowi poswiecié tyle uwagi na ile zastuguje z powodu oczekujgcych

w kolejkach. Wymiar zadan przerasta czas zatrudnienia jednej osoby.




