Uchwala Nr 2301/18
Zarzadu Powiatu Stargardzkiego
z dnia 20 marca 2018 r.

W sprawie przyj¢cia sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Stargardzie za 2017 rok

Na podstawie art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie
powiatowym (Dz.U. z 2017 r. poz. 1868 ze zm.) w zwiazku § 1 uchwaly Nr XXX11/424/17
Rady Powiatu Stargardzkiego z dnia 20 grudnia 2017 r. w sprawie zatwierdzenia planu pracy
Komisji Edukacji, Sportu i Turystyki Rady Powiatu Stargardzkiego na 2018 rok uchwala sie,

co nastepuje:

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

za rok 2017, ktére stanowi zalgeznik do niniejszej uchwaty.

§ 2. Sprawozdanie, o ktérym mowa w §1 przekazuje sie Przewodniczacemu Rady

Powiatu Stargardzkiego.

§ 3. Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Iwona Wisniewska - Starosta Stargardzki :\—‘;P\'\"E—-«L—«'LLPH SmmRae
Waldemar Gil - Wicestarosta f7
i / q

Irena Agata Lucka - Czlonek Zarzadu

Ireneusz Rogowski - Cztonek Zarzadu






Uzasadnienie:

Zgodnie z planem pracy Komisji Edukacji, Sportu i Turystyki Rady Powiatu
Stargardzkiego na 2018 r. zatwierdzonym uchwatg Nr XXXII/424/17 Rady Powiatu
Stargardzkiego z dnia 20 grudnia 2017 r. w miesiacu marcu przewidziano sprawozdanie

z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Stargardzie za 2017 rok.

Iwona Wisniewska
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SPRAWOZDANIE

Z DZIAEALNOSCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW
za 2017 rok



Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. ] Ustawy z dnia
16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéow (Dz. U.
22017 r. poz.229 z p6z. zm.) na podstawie, ktérego przedkladam w terminie
do dnia 31 marca Starocie Stérgardzkiemu do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w roku
2017.
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I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Podstawe prawng dziatalnosci Rzecznika Konsumentow regulujg przepisy art.39 - 41
ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U.z 2017 r.
poz.229 z péz.zm.) zas szczegblowe zadania Rzecznika uregulowano w art. 42 ust. 1 tej
Ustawy. Kompetencje za$ Rzecznika mieszezg sie¢ w zakresie szeroko pojetych zadan
z dziedziny ochrony konsumentéw, ale przede wszystkim dzialania koncentrujg sie na
ochronie konsumentéw w ich indywidualnych sporach z przedsiebiorcami.

Obok przepiséw wynikajacych z w/w ustawy, zadania z dziedziny ochrony intereséw
konsumentéw wykonuje réwniez samorzgd terytorialny, do ktérego zadan publicznych nalezy
ochrona intereséw konsumentéw zgodnie z art. 4 ust.1. pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 1. 0 samorzadzie powiatowym (Dz. U.z2017r. poz.1868 z péZn.zm.).

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

Nadto zadania Rzecznika Konsumentéw i ich wykonanie dodatkowo odzwierciedlenie swoje
znalazly w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa Powiatowego w Stargardzie.

Komdrke Rzecznika Konsumentow w Starostwie Powiatowym w Stargardzie

prowadzi Edyta Domiriczak, z kt6ra stosunek pracy od 2007 roku nawiazal Starosta
Stargardzki. Zgodnie z art.40 ust.3 Ustawy z dnia 16 Iutego 2007r o ochronie konkurenciji
1 konsumentéw ,Rzecznik konsumentéw jest bezpoérednio podporzadkowany staroscie
(prezydentowi miasta). Wynika to réwniez z zatgcznika nr 1 do uchwaly nr 1644 Zarzadu
Powiatu Stargardzkiego z dnia 2 maja 2017 r. Regulaminu Organizacyjnego. Funkcja
Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1 etat.).
Rzecznik Konsumentéw w ramach wykonywanych zadan w 201 7roku korzystata z pomocy
stazysty przez okres 3 miesiecy.
Interesanci przyjmowani sa w pok.220 w gmachu budynku Starostwa Powiatowego
w Stargardzie od poniedziatku do pigtku w godzinach od 8.00 do 16.00. Porady udzielane sg
takze telefonicznie pod bezpogrednim numerem telefonu:(91)48-04-842 oraz pocztg
elektroniczng — adres dostepny na stronie internetowej Starostwa Powiatowego (e-mail:
1zecznikkonsumenta@powiatstargardzki.pl)  oraz  na portalu  facebook  Rzecznik
Konsumentéw Edyta Domificzak.




Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddziwo

Zachodniopomorskie

2. Miasto Stargard

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
MRK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentéw | Edyta Dominczak

5. Wyksztalcenie Wyzsze

6. Funkeja Rzecznika Konsumentéw jest TAK

wykonywana w pelnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

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

7. Funkeja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczyé odpowiednig
odpowiedz.

- % etatu
-V etat
- % etatu
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

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

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dzialalnoéci Rzecznika korzysta z pomocy
innych 0s6b. Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

TAK (3 m-ce/12)

11. Liczba o0s6b, ktéra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowigzkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisaé §rednig liczbe).

NIE




II. REALIZACJA ZADAN WYNIKAJACYCH Z USTAWY Z DNIA 16 LUTEGO
2007 r. O OCHRONIE KONKURENCJI I KONSUMENTOW

1. Zapewnianie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw lkonsumentéw (tabela nr 1 str.14).

Podstawowym zadaniem Rzecznika Konsumentéw jest bezplatne poradnictwo
konsumenckie. Gléwnym celem dziatalnosci Rzecznika jest wzmocnienie stabszej strony
rynku — konsumenta w stosunkach z przedsigbiorcg — profesjonalista oraz zapewnienie
konsumentowi pomocy w dochodzeniu roszezefi w relacjach z przedsiebiorca. W roku
sprawozdawczym 2017 udzielono 2.240 porad (rok 2016 - 2345) w tym 907 w zakresie
uméw sprzedazy, 921 w zakresie ustug i 412 w zakresie umow zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odlegtosé w trybie - osobifcie, telefonicznie i poczty elektroniczng i na
fb. Szczegélows problematyke udzielonych porad zawiera tabela nr 1 zamieszczona na str14.

Corocznie najwigksza liczbe porad odnotowuje sie w zakresic umoéw sprzedazy
obuwia i odziezy. Podobnie bylo w 2017r., gdzie w tym zakresie udzielono 248 porad.
Konsumenci reklamowali rozklejanie si¢ obuwia, uszkodzenia i pekanie lica skéry, odpadanie
02dob, odbarwienia skéry na zewnatrz i barwienie stop od wewnetrznej czesci obuwia oraz
pekanie i przecieranie si¢ podeszew. Konsumenci skarzyli sie na odmowe uznania ich
reklamacji przez sprzedawce i przerzucanie odpowiedzialnosci za wady na uzytkownika.
Zalatwianie reklamacji niezgodnie ze zgloszonym zgdaniem i diugie terminy w oczekiwaniu
na rozpatrzenie reklamacji.

W zakresie uméw sprzedazy sprzetu RTV i AGD, w tym sprzgtu telekomunikacyjnego
i komputerowego w roku sprawozdawczym udzielono 209 porad. Konsumenci szukali
pomocy Rzecznika w sytuacji wielokrotnych, bezskutecznych napraw sprzetu oraz uznawania
przez sprzedawcow reklamacji za bezzasadne ktére, w ocenie konsumentéw, powinny byé
uwzglednione. W przypadku tego rodzaju towar6w konsumenci réwniez skarzyli sie na
przedluzajacy sie czas zalatwienia reklamacji, ktory czesto przekraczat 30 dni. Wielokrotnie
w wyniku analizy dokumentéw okazywato si¢ ze, wielu konsumentéw nie rozroznia
gwarancji od r¢kojmi czy niezgodnodci towaru z umowg stad wynikaly nieprawidlowe
czasem i budzace kontrowersje sprawy dotyczace terminu rozpatrzenia reklamacji.
Te niewiedzg wykorzystujg sprzedawcy, kt6rzy odsylaja konsumentéw do autoryzowanych
serwisow, albo sporzadzajg reklamacje, w ktérych podstaws zgloszer: 8§ uprawnienia
wynikajagce z gwarancji. Tymeczasem obecne zapisy kart gwarancyjnych nie zawsze
sq korzystne dla konsument6w, gdyz z reguly przewidujg wylacznie naprawy 1 dhugi okres
oczekiwania na nie. Natomiast w przypadku reklamacji z tytutu rekojmi czy niezgodnos$ci
towaru z umowsg, konsumentom przyshugujg, w okreslonych okolicznoseiach, zadania:
naprawy, wymiany, obnizenia ceny lub odstgpienia od umowy. Niestety, $wiadomogé
konsumentéw w zakresie przystugujacych im uprawnien nadal jest nie zadawalajgca i zdajg
sig oni na informacje udzielane przez sprzedawcow.,

Wiodacg pozycje, pod wzgledem ilogci porad - 378 zajmuje przedmiot w zakresie
umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (telefon, TV). Konsumenci skarzyli sie
na zawyzone rachunki, a takze na dtugotrwate przerwy w Swiadczeniu ustug przy zmianie
warunkéw umowy lub zmianie operatora. Problemy pojawialy sie takze wskutek nieuczciwej
dzialalnosci konkurencyjnych firm telekomunikacyjnych, ktére podszywajgc sie pod
operatorow innych sieci telekomunikacyjnych, z ktérymi zwigzani byli konsumenci,
oferowali konsumentom nizsze opfaty abonamentowe. Konsumenci nie czytali uméw
dostarczanych przez kurieréw, a o zmianie operatora dowiadywali si¢ po otrzymaniu
pierwszych faktur, lub gdy dotychezasowy operator obcigzat ich oplatg za przedterminowe
rozwigzanie umowy lojalnosciowej. W kilkuset przypadkach konsumenci, ktérzy zgtlosili si¢



do Rzecznika twierdzili, ze podpisali umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
w wyniku nieuczciwych zachowan firm telekomunikacyjnych. Mianowicie, konsultanci
i przedstawiciele Naszej Telekomunikacji i Telekomunikacji Dla Domu podszywajac sie pod
macierzystego operatora klienta naklaniali do podpisania niechcianych uméw, ktére mialy
na celu zmiang operatora. Juz w trakcie rozméw sprzedazowych z abonentami, ktérym
konczg si¢ umowy konsultanci proponowali ich przedluzenie, oferujac rzekomo tanszy
abonament telefoniczny. W wigkszosci przedstawiciel, ktéry przychodzit do domu klienta po
podpisaniu umowy nie pozostawial kopii zapewniajgc, Zze przyjdzie poczta. Niestety
dokumenty nie docieraly. Natomiast gdy konsumenci otrzymywali pierwsze rachunki
wowczas orientowali sig, ze podpisali umowe z zupehnie innym podmiotem $wiadczacym
ustugi elekomunikacyjne. Po zebraniu skarg zawiadomitam prokurature o domniemaniu
popeinienia przestepstwa z art. art.271§1 k.k. w zbiegu z art. 286§1 k.k. W kilku przypadkach
po otrzymaniu od operatoréw kopii uméw oswiadczali, ze ich podpisy zostaly podrobione.
W takich przypadkach konsumenci byli kierowani bezpodrednio do organdéw $cigania —
Policji i Prokuratury.

Znaczna liczba porad, bo az 412, zajmujg porady w zakresie uméw zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa i na odlegiosé. Najwiecej porad dotyczylo odstgpienia od uméw
zawieranych w domu, albo na pokazach, ktérych przedmiotem byta sprzedaz bardzo drogich
parnkéw, sprzgtu AGD, podcieli welnianej, czy urzadzef prezentowanych jako wyroby
poprawiajgce  zdrowie 1 samopoczucie (materace czy urzadzenia masujgce
bioenergoterapeutyczne tzw. magnetoterapia). W wickszodci przy umowach sprzedazy
konsumenci podpisuja réwniez wnioski o pozyczke, ktérg kredytuja zakupione rzeczy.
Wyjasnienia Rzecznika dotyczyly wskazan jak odstgpi¢ od takiej umowy jak powinno
wygladac takie odstgpienie i co dzieje si¢ z umows kredytu, ktéra podpisali na pokazie. Kiedy
nalezy odesta¢ towar i kto ponosi tego koszty. Z kolei porady dotyczace umow zawieranych
na odlegios¢ dotyczyly probleméw z niedostarczeniem zaméwionego towaru, trudnosci
z odzyskaniem pieniedzy za niezrealizowane zamdéwienie.

Wszystkie zglaszane sprawy byly wnikliwie analizowane. Konsumenci byli
informowani o obowigzujacych przepisach prawa. Wskazywano im konkretne rozwiazania
i dzialania, ktére moga podjaé, aby wyegzekwowaé przystugujace im uprawnienia.
Konsumenci konsultowali z Rzecznikiem tres¢ pism kierowanych do przedsiebiorcow.
Rzecznik pomagal im w przygotowaniu zgloszen reklamacyjnych, odwotan od decyzji
o odrzuceniu reklamacji, o$wiadczen o odstapieniu od uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odlegtosé oraz innych pism kierowanych do przedsiebiorcow.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W roku 2017 nie zaistniala konieczno$é¢ skladania przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

W roku sprawozdaweczym Rzecznik podejmowala interwencje pisemna w 243 (rok
2016 - 250) w sprawach wniesionych przez konsumentéw wnioskiem. W wyniku tych
wystgpieti w 224 sprawach, co stanowi 92,1% wystgpien, osiggnieto korzystne dla
konsumentéw rozwigzania. W 19 sprawach, co stanowi 6,9% udziatu nie udalo sic uzyskaé



porozumienia stron. W dwdch przypadkach  nie udato si¢ wypracowaé konsensusu
i przeniesiono sprawy na rok 2018. Szczegdlowq problematyke wystapien zawiera tabela
nr2 zamieszczona na stronie 15).

Z dalszej analizy wynika, ze wystgpienia Rzecznika Konsumentéw kierowane byly
do przedsighiorcéw w sytuacii, gdy roszczenia konsumenta nie zostaly spelnione albo tez
zostaly rozpatrzone niezgodnie z oczekiwaniami konsumentow. Z uwagi na to, ze Rzecznik
Konsumentéw nie ma uprawnien nakazowych i wiladezych w zakresie egzekwowania
roszczen konsumentéw od przedsiebiorcéw, Rzecznik zwracat sig¢ do przedsigbiorcow
0 udzielenie wyjasnien i informacji, a takze ustosunkowanie si¢ do uwag i opinii,
w odniesieniu do stanowiska przedsigbiorcy lub Jego braku podczas rozpatrywania reklamacji
czy tez sposobu wywigzywania sie z umowy. W sprawach, ktérych nie udalo sie zakonczy¢
w drodze porady lub telefonicznej interwencji, a takze w sytuacji gdy stanowisko konsumenta
budzito watpliwosci, Rzecznik Konsumentéw wystepowat do przedsiebiorcéw w formie
pisemnej,

Rzecznik w kierowanych wystapieniach zwracal sie do osob prowadzacych dziatalnoéé
gospodarcza o wyjasnienia lub tez o przedstawienie stanowiska z punktu widzenia
przedsigbiorey, co byto niezbedne do podjgcia wiadciwej oceny i decyzji majacej znaczenie
dla dalszych ustalen w poszezegolnych sprawach. Wystapienia Rzecznika miaty najogélniej
moéwiac charakter mediacyjno-polubowny. W wielu sprawach kierowano po kilka pism
do przedsiebiorcéw.

Przyklady spraw zalatwionych pozytywnie:

Konsumentka zakupita pralke, w ktérej pekly wewnetrzne elementy przez ktére wyciekata
woda juz po kilku uzyciach. Zareklamowala urzgdzenie z gwarancji. Serwis przyjechat
i orzekt uszkodzenie wynikajace z niewlasciwego transportu lub podtgczenia. Sprzedawca
realizowat transport i usuwanie blokad w pralce jednak odméwit uznania reklamacji bowiem
stwierdzit uszkodzenia mechaniczne. Dopiero na  wystapienie Rzecznika Konsumentow
uznano reklamacje i dokonano wymiany towaru.

Konsumentka zakupita w sklepie internetowym klapki letnie do chodzenia po pracy. Paski
w obuwiu byty skérzane, a skéra zaczgla si¢ odbarwiaé. Reklamacja konsumentki ztozona
W ciggu 3 miesiecy od dnia wydania towarn zostala oddalona z powodu uszkodzen
mechanicznych. Na  prosbe Rzecznika konsumentka wykonata opini¢ rzeczoznawcy
ds. jakosci obuwnictwa. Opierajac si¢ na pozytywnej opinii rzeczoznawey Rzecznik
interweniowata do sprzedawcy. Sprzedawca w konsekwencji przychylit si¢ do rozwigzania
umowy.

Pani Beata zakupita sukienke slubng on line w sklepie internetowym oplacajac transakeje
przelewem na konto sprzedawcy. Sprzedawca nie wywigzala si¢ w terminie z dostawy
produktu, a na wezwanie konsumentki do zwrotu pienigdzy nie zareagowata. Dopiero na
wystapienie Rzecznika wzywajace do udzielenia wyjasnien i zwrotu srodkéw sprzedawca
zobowiazala si¢ rozliczyé¢ thumaczgc si¢ trudng sytuacjg. Niestety ze zobowigzania réwniez
nie wywigzala sig, dlatego Rzecznik ostatecznie powiadomita przedsiebiorce o skierowaniu
sprawy do Sgdu i konsekwencjach zwigzanych z dodatkowymi kosztami.



Przyktady spraw, w ktérych nie osiggnieto porozumienia:

Konsumentka oddata do pralni ptaszcz, na ktéry dostata potwierdzenie w postaci paragonu
z ceng za wykonanie ushugi. Jednak w dniu odbioru okazato sie, iz przedmiotowa odziez
zostala podczas prania uszkodzona. Naplaszczu widoczne byly trwate odbarwienia.
Konsumentka ztozyla reklamacje zadajgc zwrotu kosztéw plaszeza pomniejszonych o stopien
jego zuzycia, lecz pralnia odméwita jej przyjecia argumentujac, iz plaszez byt prany zgodnie
z zaleceniami znajdujacymi si¢ na wszytej wen metce, a uszkodzenia mechaniczne 54
spowodowane czynnikami losowymi, powolujgc sie na wywieszony w pralni regulamin,
a konsument decydujge si¢ na oddanie rzeczy do przedmiotowego punktu godzi sig na te
postanowienia.

Pralnia catkowicie odpowiada za zniszczenie przedmiotowego plaszeza Na podstawie art. 471
Kodeksu cywilnego pralnia jako profesjonalny zaklad prowadzacy danego typu ustugi jest
odpowiedzialna zaréwno za nienalezyte wykonanie zobowigzania, jak i do naprawienia
wyniklej ztego tytulu szkody, za$ na podstawie art. 472 Kodeksu cywilnego odpowiada
réwnieZ za niezachowanie nalezytej starannosci i jest zobowiazana do wyptacenia jego petnej
wartosci pomniejszonej o stopien jego zuzycia. Do okreélenia przyblizonej wartosdci plaszcza
uprawnieni sg np. rzeczoznawcy. Po wystapieniu Rzecznika i utrzymaniu przez pralnie
stanowiska, konsumentka zdecydowata sie na podjecie drogi dochodzenia roszczef w Sadzie
Powszechnym. Przygotowano konsumentce projekt powddztwa cywilnego.

Miniony rok jaki poprzedni obfitowal w sprawy nieuczciwych domokrazcdw, ktdrzy
podszywali si¢ pod operatoréw réznych sieci telekomunikacyjnych, a takze dostawcéw gazu
1 pradu. Konsumenci skarzyli sie, ze przedstawiciel nie pozostawial im podpisanej umowy.
Twierdzit, ze zostanie wystana poczta. Uniemozliwil konsumentom odstagpienie od umowy
zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa w terminie uprawniajgcym do jego zlozenia bez
konsekwencji finansowych. Po tym terminie obcigzono konsumentéw karg za rozwigzanie
umowy przed uplywem terminu na jaki zostala zawarta w kwotach od 500 do 2500zt
Dzwonige do konsumentéw namawiali do przediuzenia umowy, albo podpisania aneksu
z powodu specjalnej oferty, ktora nie zawsze okazywala si¢ atrakcyjna. Pod pozorem
aktualizacji danych wyludzali od konsumenta dowdd osobisty. Niektorzy co sprytniejsi
udawali, ze spisujg lub wymieniaja wzadzenia, np.: liczniki, piecyki gazowe, filtry do wody
lub aparaty telefoniczne. W wiekszosci skarg, podjeto interwencje, ale operatorzy uznali,
ze konsumenci skladajgc podpisy zapoznali sig z trescia uméw. Sprawy skierowano do
prokuratury okregowej w Plocku, ktéra dolaczyla liste pokrzywdzonych do wezesniej
prowadzonej sprawy.

Jak wynika ze specyfikacji dominujgcq kategoria jest obuwie, jego niska jakosé, w tej
dziedzinie udzielono 202 porady, co stanowi ponad 22% spraw w kategorii umowy
sprzedazy. Jakodé¢ sprzedawanego obuwia jest bardzo niska. Wady w postaci rozklejania
podeszew czy pekania cholewek pojawiaja sie juz w ciagu trzech pierwszych miesiecy od
daty zakupu. Cena obuwia tu nie ma zadnego znaczenia, bo problem dotyczy zaréwno taniego
obuwia, jak i uznanych marek na rynku. Niepokojgecym zjawiskiem jest to, ze sprzedawcy
obuwia nagminnie nie uznajg reklamacji, liczac, ze konsument nie péjdzie do sgdu. Bardzo
czgsto odpowiedzig na zlozong reklamacie butéw jest stwierdzenie, ze po ogledzinach
organoleptycznych nie stwierdziliémy zadnych wad mogacych stanowié podstawe do uznania
reklamacji. Powstanie uszkodzenia mechanicznego, czyli przejécie do stanu niezdatnosei,
podczas typowej eksploatacji, $wiadczy o niedostosowaniu materiatu z jakiego wykonano
obuwie. Odpowiedzialnos¢ za technologie produkcji materiahu ponosi producent. Brak
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rzetelnosci w rozpatrywaniu reklamaci powoduje przerzucanie odpowiedzialnodci za zlg
jakosé obuwia na konsumentéw.

Interwencje Rzecznika mogg koniczyé sie na kilka sposobow.

Po pierwsze przedsigbiorca moze uznaé roszczenie konsumenta w catodci. W takiej sytuacji,
w zaleznosci od zadania przedstawionego przez konsumenta oraz rodzaju sprawy,
przedsigbiorca moze naprawi¢ lub wymienié¢ towar na nowy wolny od wad, albo obnizyé
jego ceng lub rozwigza¢ umowe sprzedazy.

Z analizy otrzymanych wnioskéw wynika, ze kilkanascie spraw nie miato charakteru
sprawy konsumenckiej i zostaty oddalone informujac wnioskodawce o powodach oddalenia.
23 sprawy zakoniczyly sie w sposéb negatywny dla wnioskodawcow. W sklad tych spraw
wehodzily nie tylko sprawy, w ktérych konsumenci nie mieli racji, a réwniez takie, w ktérych
dzialania mediacyjne Rzecznika nie odniosty zamierzonego skutku. W wielu przypadkach
zdarzalo sig, ze konsumenci pojawiajg sie z problemem u Rzecznika kiedy jest juz za pézno
na jakgkolwiek pomoc z powodu uptywu terminéw np. do odstgpienia od umowy. Wynika to
niekiedy z faktu przekroczenia terminow ustawowych do dochodzenia swoich roszezes lub
tez zaakceptowania warunkéw przedstawionych w umowach. Czgsto zdarza sie,
ze konsumenci nie czytajg uméw, nie zwracajg uwagi co podpisujg nie zdajac sobie sprawy
z konsekwencji swoich czynéw. W kilku sprawach Rzecznik prowadzac mediacje pomiedzy
stronami uzyskal efekt polubownego zakoficzenia sporow. Rzecznik posiada certyfikat
mediatora w postepowaniach przed sadem cywilnym.

4. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw oraz pozwy przygotowywane
konsumentom (tabela 3).

W 2017r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie wytaczal powddztw na rzecz

konsumentéw i nie wstepowat do toczacych si¢ postgpowan w sprawach konsumenckich.
Dzialania Rzecznika w zakresie spraw sgdowych ograniczyly sie do przygotowywania
konsumentom projektéw pozwédw i innyeh pism procesowych oraz udzielaniu poradnictwa
w zakresie procedury sadowe;j.
Rzecznik pomagal konsumentom w sprawach, w ktérych zdecydowali sie oni wystapié na
drogg sadowa. W 16 przypadkach sprawy dotyczyly roszczeni z rekojmi, a w 8 przypadkach
niewykonania lub nienalezytego wykonania ushug. W 4 przypadkach Rzecznik
przygotowywal konsumentom sprzeciwy od nakazu zaplaty oraz kilkadziesigt pism
zwigzanych z podniesieniem zarzutu przedawnienia roszezen dla roszczef dochodzonych po
terminie wymagalnosei. W  wigkszodci byly to nakazy wydane w postepowaniu
elektronicznym przez Sad Rejonowy w Lublinie, a roszczenia wierzycieli byly przedawnione.
W 2017 r. Rzecznik pomagal w przygotowaniu powodztw i wnioskéw o mediacje
kierowanych do Polubownych Sadéw Konsumenckich wedlug wlasciwosci miejscowej dla
siedziby przedsigbiorey przeciwko ktéremu skiadano wniosek.

5. Wspoéldzialanie z UOKIK, organami Inspekceji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Podobnie jak w latach poprzednich, réwniez w 2017r. Rzecznik Konsumentow
wspolpracowal z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Zachodniopomorskim
Inspektoratem Inspekcji Handlowej, Komisja Nadzoru Finansowego, Urzedem Komunikacji
Elektronicznej, Europejskim Centrum Konsumenckim, Urzedem Regulacji Energetyki,
Rzecznikiem Ubezpieczonych/Finansowym, Arbitrem Bankowym, Federacjg
i Stowarzyszeniem Konsumentéw oraz innymi Rzecznikami Konsumentéw. Wymieniano
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poglady, ustalano wspélne stanowisko wzgledem interpretacji przepiséw prawnych,
sygnalizowano do UOKiKu w sprawach, w ktérych moglo dochodzié do naruszenia
zbiorowych intereséw konsumentéw, miedzy innymi zawiadomienia dotyczyly nieuczciwych
praktyk prowadzonych przez ,Naszg” Telekomunikacje. Przesylano réwniez do analizy
formularze stosowane przez sprzedawcéw w celu  dokonania weryfikacji pod kgtem
stosowania niedozwolonych klauzul umownych.

Rzecznik udzielata informacji na zapytania Urzedu Ochrony Konkurencii i Konsumentéw
w Warszawie ich Delegatur dotyczace skarg na okre§lonych przedsigbiorcdw, wobec ktérych
Urzgd ten prowadzit postgpowania wyjasniajgce.

Z Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw Rzecznik otrzymywat bezplatne publikacje
1 broszury informujace o prawach przyshugujgeych konsumentom. Publikacje rozdawano
konsumentom korzystajacym z porad oraz uczestnikom spotkan edukacyjnych zwiaszcza
w szkotach.

Ze Stowarzyszenia Rzecznikow Konsumentéw Rzecznik otrzymywat cyklicznie biuletyn
w formie elektronicznej, w ktorym omawiane byly wazne problemy konsumenckie.

W 2017 r. Rzecznik uczestniczyta w kongresie Konsument 2017 organizowanym przez
Federacj¢ Konsumentéw. Tematem spotkania byl kodeks dobrych praktyk reklamy
konsumenckiej i Sad Arbitrazowy jak réwniez przedawnienie — zmiany w przepisach prawa,
natomiast w maju 2017r. w spotkaniu z przedstawicielami UOKIK i Sadu Polubownego przy
WIIH w Szczecinie tematem byly ,kierunki i formy rozwigzywania sporow konsumenckich
w kontekscie nowych uregulowan prawnych i praktyki orzeczniczej. W listopadzie natomiast
Rzecznik brata udziat w spotkaniu prowadzonym przez Federacje konsumentéw, mianowicie
Komisja Europejska powierzyta organizacji BEUC oraz jej partnerom zadanie uruchomienia
nowego programu, majgcego na celu budowanie i wzmacnianie potencjatu dzialania oséb,
ktore profesjonalnie zajmuja si¢ ochrong praw konsumentéw. Projekt byl realizowany
w dwdch etapach.

Nalezy podkreslié, ze szkolenia sj niezbednym elementem zwiekszania i doskonalenia
wiedzy w zakresie prawa konsumenckiego oraz jego interpretowania i stosowania,
W wigkszosci proponowane Rzecznikowi szkolenia byly bezplatne.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik podjal nastgpujace dziatania o charakterze
edukacyjno- informacyjnym:

1) kontynuacja wspolpracy z Glosem i Kurierem Szczecifiskim oraz Dziennikiem
Stargardzkim majacq na celu szerzenie wiedzy konsumenckiej,

2) wokresie przedéwigtecznym udzielit wywiadu w lokalnym radiu,

3) popularyzowal wiedzg¢ z zakresu prawa konsumenckiego poprzez udostepnianie
broszur i ulotek z tego zakresu, wywieszanie na tablicy ogloszenn plakatéow
i informacji ostrzegawczych,

4) zamieszczano na stronie internetowej powiatu stargardzkiego biezgce informacje
zwigzane z trudnymi sprawami konsumentéw jak réwniez na facebooku,

5) przeprowadzano szkolenia i prelekcje w zakresie przypomnienia obowigzujgcych
praw konsumentéw dla czlonkéw Polskiego Zwigzku Emerytéw Rencistow
i Inwalidéw, Uniwersytetu Trzeciego Wieku oraz uczniéw I LO i ZSZ Nr 1
w Stargardzie,

6) o charakterze ostrzegawezym przesylano do wszystkich lokalnych wspolnot
1 zarzgdedw nieruchomosci, spétdzielni mieszkaniowych komunikaty w sprawie
licznych oszustw na osobach starszych, ktére wywieszano na klatkach schodowych.
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7. Podejmowanie dzialanh wynikajgcych z:

* art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W roku 2017 Rzecznik Konsumentéw w jednym przypadku zawiadomita wiasciwag
delegature Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o stosowaniu przez przedsigbiorce
w umowach zawieranych z konsumentami niedozwolonych postanowien umownych
wpisanych do rejestru klauzul niedozwolonych prowadzonego przez Prezesa UOKIK,
Co moze naruszac zbiorowe interesy konsumentéw.

e Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym
W 2017r. Rzecznik zglosita do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw 3 sprawy
dotyczgce stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.

» Ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym

W 2017r. Rzecznik nie prowadzit spraw konsumenckich zwigzanych z dochodzeniem
roszczei W postepowaniu grupowym. Na posiedzeniu Krajowej Rady Rzecznikéw
Konsumentéw, ktéra odbyta sie w dniu 2 grudnia 2014r.ustalono, ze rzecznicy konsumentéw
nie bgdg udziela¢ konsumentom porad w zakresie upadiosci konsumenckiej, pomocy
W sporzadzaniu wnioskéw o upadlosé konsumencks, pism przygotowawczych itp. Prezes
Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw potwierdzit stusznos¢ przyjetego stanowiska.

* art. 42 wust. 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentdow)

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie prowadzit postepowan w sprawach o wykroczenia

z art. 114 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr

50, poz. 331 ze zm.), gdyz wszyscy przedsigbiorcy, do ktérych Rzecznik wystgpowal udzielili

odpowiedzi na te wystapienia.

* art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpe — przedstawienie sadowi istotnego pogladu
dla sprawy

W 2017r. konsumenci nie zglosili zadnego wniosku o przedstawienie sadowi przez Rzecznika

Konsumentéw istotnego pogladu dla sprawy.

III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJIE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

1) Przeszkodg we wlasciwym funkejonowaniu instytucji rzecznika sg niewystarczajgce
zasoby do $wiadczenia ustug na rzecz konsumentow. Standardy to nie tylko prawo ale
i obyczaje. Mamy w miare dobre standardy w zakresie przepiséw chroniacych prawa
konsumenta, jednak brakuje wiasciwych zachowan, zaréwno po stronie konsumentéw
Jjak i przedsigbioreéw. Jedynym rozwigzaniem wydaje sig wiec prewencja i edukacja.
Ideatem byloby aby wszyscy konsumenci, ktorzy nabywajg towary 1 uslugi byli
przecigtni... w rozumieniu ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rtynkowym, czyli dostatecznie dobrze poinformowani,
uwazni i ostrozni, ale niestety tak nie jest.

2) Wazng sprawg wydaje sig takze brak dostatecznej wspéipracy pomigdzy wszystkimi
instytucjami  zajmujacymi si¢  ochrong praw konsumentéw oraz bardziej
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prokonsumenckie podejscie do probleméw konsumenckich przez organy scigania
(prokurature) oraz sagdy powszechne.

3) Od dawna rzecznicy konsumentéw postuluja o wprowadzenie konkretnego terminu
zatatwienia reklamacji wezedniej do przepiséw ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o
szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego, a obecnie do Ustawy o prawach konsumenta. Ustawa przewiduje, ze
woprzedawcea jest obowigzany wymienié rzecz wadliwg na wolng od wad Iub usungé
wadg w rozsgdnym czasie bez nadmiernych niedogodnosei dla kupujacego.”. Nadal
nie ma wiec konkretnego terminu, ktéry obligowatby sprzedawce do zatatwienia
reklamacji, bo nieostre pojecie ,,rozsadny czas” pozwoli na rézng interpretacje.

4) W swietle przepiséw w powiatach powyzej 100.000 mieszkancow rzecznik moze
wykonywaé zadania przy pomocy wyodrebnionego biura. W naszym powiecie
zadania te rzecznik wykonuje jednoosobowo, a wielogé i réznorodnosé spraw czasem
przekracza mozliwosci fizyczne jednej osoby.

2. Whnioski dotyezgce pracy Rzecznika - podsumowanie

Tak samo jak stuzba zdrowia czy edukacja pomoc konsumentow przedkiada sie na
dobrobyt spotecznosci lokalnej. W oparciu o ilogé spraw, ktéra z roku na rok nie maleje
nalezy uzna¢, ze instytucja Rzecznika staje sig coraz bardziej znana wséréd konsumentow
1 odgrywa istotng role w ksztattowaniu §wiadomodci w zakresie przyshugujacych im praw jak
réwniez mozliwosci egzekwowania tych praw. Przyczyniaja si¢ do tego z pewnoscig zaréwno
kampanie medialne prowadzone przez UOKIK, majgce na celu popularyzacje instytucji
rzecznika konsumentéw jak rowniez prowadzona w tym kierunku popularyzacjia samej
instytucji wéréd mieszkanicow naszego powiatu. Z drugiej strony tendencja ta wskazuje na
nasilanie si¢ na rynku zjawisk negatywnych, prowadzenie nieuczciwych praktyk rynkowych
w zakresie sprzedazy przez podmioty zaréwno ustug jak i produktéw. Zauwazamy rowniez
pogarszanie si¢ jakosci oferowanych towaréw i ushug i uchylanie sig¢ od odpowiedzialnosci
sprzedawcow za zlg jako$¢ sprzedawanych produktéw. Nieznajomosé przepisow
wykorzystujg przedsigbiorcy w celu nierzadko osiagania korzysci majatkowych kosztem
przecigtnego konsumenta.

W przyszlym roku bedziemy obchodzié dwudziesta rocznicg powolania instytuciji
rzecznika konsumentéw. Duza liczba spraw, z ktérymi zwracaja sie konsumenci Swiadczy, ze
instytucja ta jest potrzebna i spelnia swojg role. Dzialalnoéé Rzecznika Konsumentéw
oceniana jest przez konsumentéw pozytywnie. W roku sprawozdaweczym wplynglo kilka
pochwat i Zadnej skargi na prace Rzecznika.
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IV. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Przedmiot sprawy

Ilo$é wystapien ogélem

I. Uslugi, w tym: 921
ubezpieczeniowa 55
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 51
remontowo-budowlana 28
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoéz nieczystosci 21
telekomunikacja (telefon, TV) 378
turystyczno-hotelarska 5
deweloperska, posrednictwo nieruchomogci 22
motoryzacja 57
pralnicza 3
timeshare 0
pocztowa 14
gastronomiczna 0
przewozowa 48
edukacyj na/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 17
medyczna 15
wyposazenie wnetrz 15
pogrzebowa 3
windykacyjne 138
inne 51
II. Umowy sprzedazy, w tym: 907
obuwie i odziez 248
wyposazenie mieszkania i gospodarstwa domowego 99
sprzgt RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 209
komputer i akcesoria komputerowe 49
motoryzacja 81
artykuly spozywcze 8
artykuty chemiczne i kosmetyki 4
zabawki 10
inne 199
ITI. Umowy poza lokalem i na odleglosé 412

Razem

2240
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw
konsumentow.

Ilos¢ Zakonczone | Zakoniczone | Sprawy
Przedmiot sprawy wystapien pozytywnie | negatywnie w toku
ogolem |

I. Uslugi, w tym: 147 144 1 2
ubezpieczeniowa 6 5 0
finansowa (inna niz 6 6 0
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 0 0 0 0
dostawy energii, gazu, ciepla, 7 7 0 0
wody, wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 110 109 i 0
turystyczno-hotelarska 2 2 0 0
deweloperska, posrednictwo 0 0 0 0
nieruchomosci
motoryzacja 0 0 0 0
pralnicza 1 1 0 0
timeshare 0 0 0 0
pocztowa 0 0 0 0 |
gastronomiczna 0 0 0 0
pPrzZewozowa 3 3 0 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjn 1 1 0 0
0-sportowa
medyczna 0 0 0 0
Wyposazenie wnetrz 6 5 0 1
pogrzebowa 0 0 0 0
windykacyjne 1 1 0 0
inne 4 4 0 0
II. Umowy sprzedazy, w tym: 78 73 5 0

| obuwie i odziez 19 17 2 0
wyposazenie mieszkania i 19 19 0 0

ospodarstwa domowego

sprzgt RTV i AGD (sprzet 23 22 1 0

| telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria 9 8 1 0
komputerowe
motoryzacja 6 8 1 0
artykuty spozywcze 0 0 0 0
artykuly chemiczne i kosmetyki 2 2 0 0
zabawki 0 0 0 0
inne 18 14 2 2
ITL. Umowy poza lokalem i na 15 15 0 0
odleglosé |
Razem 250 219 23 8




Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz kon

si¢ postepowari.

16

sumentéw i wstepowanie do toczacych

Rozstrzygniecie sadu

Przedmiot sporu

uwzgledniajace

zasadniczej czesci)

pozytywne
(np.

zadanie w

negatywne

Sprawy
w toku

Iloéé
ogolem

Powédztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnodci towaru z
umowg lub gwarancji
towardw

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow *

16

Przygotowywanie
konsumentom
pozwdw dotyczgeych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug ##

Inne

RAZEM

24

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan
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Tabela nr 4: Inne zadania:

Lp. Realizacja zadan wynikajgcych z: Ilosé
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne 1
2, Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom

rynkowym 3
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu

grupowym 0
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w sprawach

o wykroczenia na szkode konsumentéw 0
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sagdowi istotnego pogladu dla sprawy 0

Powiatowy







