Uchwala Nr 1204 /12
Zarzadu Powiatu w Stargardzie Szczecinskim
z dnia 08 marca 2012r.

w sprawie przyjecia sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Stargardzie Szczecifiskim za 2011 rok

Na podstawie art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 05 czerwca 1998r. o samorzadzie
powiatowym (Dz.U. z 2001r. Nr 142, poz.1592 z pézn. zm.) W zwiazku z art. 43 ust.1
ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji 1 konsumentow (Dz. U. Nr 50

poz.331 z pézn.zm.) Zarzad Powiatu w Stargardzie Szczecinskim uchwala, co nastepuje:

§ 1. Przyjmuje sig sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentéw za rok 2011, ktére stanowi zalacznik do niniejszej uchwaty.

§2. Przekazuje sie zalacznik do niniejszej uchwaty Przewodniczacemu Rady
Powiatu Stargardzkiego.

§ 3. Uchwata wchodzi w Zycie z dniem podjecia.

1. Starosta — Waldemar Gil
2. Wicestarosta — Marek Stankiewicz

3. Czlonek Zarzadu —Iwona Wisniewska




UZASADNIENIE

Zgodnie z przepisami art. 43 ust.] ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 z p6zn.zm.) Rzecznik Konsumentéw
zobowigzany jest w terminie do 31 marca kazdego roku przedtozy¢ Staroscie Stargardzkiemu
do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swej dziatalno$ci w roku poprzednim.

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

Rada Powiatu w Stargardzie Szczecifiskim podjeta uchwate Nr XIV/199/11 z dnia 28
grudnia 2011r. w sprawie zatwierdzenia planu pracy Komisji Rozwoju i Edukacji Rady
Powiatu Stargardzkiego na 2012r. o przedlozeniu informacji z dzialalnoéci Rzecznika
Konsumentéw za rok ubiegty.

Zgodnie z art. 32 ust.2 pkt 2 ustawy z dnia 05 czerwca 1998r. o samorzadzie
powiatowym (Dz.U. z 2001r. Nr 142. poz.1592 z p6zn. zm.) Zarzad Powiatu wykonuje
uchwaly Rady Powiatu, a zatem zobowiazany jest takze do przedlozenia Radzie Powiatu
uchwaly w sprawie przyjecia sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentéw w Stargardzie Szczeciniskim za rok 2011.

Wobec powyzszego podjecie niniejszej uchwaly jest zasadne.




SPRAWOZDANIE

7Z DZIAEALNOSCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW
za 2011 rok



Zatgcznik

do Uchwaty Nr 1204/12

w Stargardzie Szcz.

z dnia 08 marca 2012 roku

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

Konsumentéw w roku poprzednim.



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

1.Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

Instytucja Rzecznika Konsumentéw zostata wprowadzona do polskiego systemu
prawnego ustaws zmieniajaca niektére przepisy okreslajace kompetencje organdéw
administracji publicznej w zwigzku z reformg ustrojowa panstwa. Przepisy te weszly w zycie
dnia 1 stycznia 1999r.

Na podstawie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, obok Prezesa UOKIK,
zadania z dziedziny ochrony intereséw konsumentéw wykonuje roéwniez samorzad
terytorialny, do ktérego zadan publicznych nalezy ochrona interesow konsumentow zgodnie
z art. 4 ust.1. pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. z
2001r. Nr 142, poz.1592 z pézn. zm.) .

Podstawe prawna dziatalnoéci Rzecznika Konsumentéw reguluja przepisy art.39 - 41
ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw ( tekst jednolity: Dz.
U. z 2007r. Nr 50, poz. 331 ze zm.), za$ szczeg6towe zadania Rzecznika uregulowano w art.
42 ust. 1 Ustawy z dnia 16 lutego 2007r. Kompetencje Rzecznika mieszcza si¢ w zakresie
szeroko pojetych zadan z dziedziny ochrony konsumentéw, ale przede wszystkim jego
dziatania koncentrujg si¢ na ochronie konsumentéw w ich indywidualnych sporach z
przedsigbiorcami.

Od 2009r. z Rzecznikiem Konsumentow stosunek pracy nawigzuje Starosta
Stargardzki, ktéremu Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany co wynika z
usytuowania organizacyjnego okreslonego w zalaczniku nr 1 do uchwaty nr III/35/10 Rady
Powiatu w Stargardzie Szczecifiskim z dnia 29 grudnia 2010r. w sprawie uchwalenia
Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego. Wewngtrzny regulamin dziatalnodci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw okreéla zasady funkcjonowania i tryb pracy.

Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika stanowi wykonanie obowiazku wynikajacego
z art. 43 ust.1 Ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw na podstawie, ktorego
Rzecznik przedktada w terminie do dnia 31 marca  Staroécie Stargardzkiemu do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz
przekazuje je wlasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i

Konsumentow.



Niniejsze sprawozdanie obejmuje okres od dnia 1 stycznia do dnia 31 grudnia 2011r.
W okresie sprawozdawczym funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentéw pelnita Edyta
Dominczak od dnia 2 maja 2007r. i nadal zgodnie z uchwatg Nr VI/77/07Rady Powiatu
Stargardzkiego z dnia 25 kwietnia 2007r. w sprawie powotania Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw. Od 5 kwietnia do 31 pazdziernika 2011r. w realizacji powierzonych zadan w
zakresie obstugi techniczno-biurowej rzecznikowi pomagal stazysta. Zasigg dzialania
Rzecznika obejmuje 9 gmin i miasto Stargard Szczecinski.
Rzecznik konsumentéw posiada kompetencje doradcze i procesowe nie posiada natomiast
kompetencji kontrolnych ani wiadczych nie moze wydawaé nakazoéw i zakazdw, nakladaé

kar ani grzywien na przedsigbiorc6w, moze sluzy¢ konsumentowi przede wszystkim

bezplatng porads prawna.

II. REALIZAJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zadania i uprawnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentéw.

Do ustawowych zadan i uprawniefi Rzecznika Konsumentéw w szczeg6lnosci nalezy:

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

» skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa migjscowego W
zakresie ochrony intereséw konsumentow,

» wystgpowanie do przedsigbiorcé6w w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

» wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

» fakultatywne wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie za ich
zgodg do toczacego sig postgpowania sadowego,

Oprécz wymienionych kompetencji Rzecznik Konsumentéw moze rowniez:

» wystepowaC jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw w rozumieniu przepiséw Kodeksu postepowania w sprawach o
wykroczenia, .

» wystgpowac do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw,

» wystgpowa¢ z wnioskiem do Policji o ukaranie przedsiebiorcy kara grzywny
naruszajacego obowigzek udzielenia Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych

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



Podstawowym i wymiernym zadaniem Rzecznika Konsumentéw jest udzielanie porad
i informacji w sprawach konsumenckich. Ta najprostsza forma pomocy udzielana jest
bezposrednio w biurze, telefonicznie lub on line. Jest to najczgstsza i do$¢ skuteczna forma
pelnigca jednoczesnie funkcje edukujacs z zakresu prawa konsumenckiego. Rzecznik jest
dostepny dla kontaktu osobistego z konsumentami $rednio 30-40 godzin w tygodniu
wykonujac jednoczesnie dziatania w terenie. Rzecznik Konsumentéw w imieniu i na rzecz
konsument6w moze réwniez wystepowaé do przedsigbiorcow w sprawach spornych
pomiedzy konsumentem, a przedsigbiorcg. W tym celu niezbgdna jest znajomos¢ przepiséw
dotyczacych obowigzkéw i praw konsumentdéw, w szczegélnosci ustaw: o szczegolnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, o kredycie
konsumenckim, o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnodci za
szkode poniesiona przez produkt niebezpieczny, o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym, o ustugach turystycznych, o $wiadczeniu ustug droga elektroniczng, o ogdlnym
bezpieczenstwie produktéw, o cenach, o jezyku polskim, o jakosci handlowej artykutow
rolno-spozywezych, o warunkach zdrowotnych zywnosci i zywienia, o kosmetykach, az po
prawo bankowe, telekomunikacyjne, pocztowe, energetyczne.
Rozwigzania zawarte w przepisach maja na celu ochrong praw i intereséw konsumentow,
jednakze nie zawsze pozwalaja na skuteczng ochrong tych praw. Ze wzgledu na
przedmiotowy zakres ochrony intereséw i praw konsumentéw niezbedna jest wspolpraca
Rzecznika z organizacjami pozarzadowymi (takimi jak: Federacja Konsumentéw oraz
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich), ktérych statutowym obowiazkiem jest ochrona

praw konsumentéw,

2. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W roku 2011 Rzecznik byla zaangazowana w 2.628 spraw. Dominujaca pozycjg stanowily
porady prawne w zakresie spraw konsumenckich oraz informacje, ktdére najczesciej
dotyczyty:

» informacji o przystugujgcych konsumentom prawach i mozliwosciach rozwiazywania
problemu w tym kierowanie konsumentéw do wiasciwych instytucji w kompetencii,
ktérych problem moze byé prowadzony.

» mozliwodei skutecznego egzekwowania praw konsumentéw w zwigzku z zakupem
towaréw konsumpcyjnych niezgodnych z umowa,

» analizy zapiséw umow, interpretacji zapiséw, wyposazanie w odpowiednie akty prawne,



» pomocy W sporzadzeniu pism reklamacyjnych i wezwan przedprocesowych do

przedsiebiorcy w konkretnej sprawie konsumenckiej,

» prawa odstapienia od uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentéw w drodze kontaktu telefonicznego i

bezposrednio byla bardzo szeroka, co przedstawia zamieszczona ponizej tablica.

ZESTAWIENIE ILOSCI UDZIELONYCH PORAD KONSUMENCKICH
- zglaszanych osobiscie, telefonicznie lub przez internet w roku 2011.

Tablica nr1

Przedmioft sprawy

Pisemne
telefoniczne | Osobiste Ogélem
+ internet
I. Uslugi, w tym: 164 744 77 985
bankowe 18 35 - 53
ubezpieczeniowe 6 35 - 41
systemy argentynskie - - = -
inne finansowe 8 30 - 38
telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej i komérkowej, TV 41 330 38 409
kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, cieplo, 5 14 1 17
woda)
informatyczne 3 2 12 17
motoryzacyjne (serwis) 9 24 2 35
turystyczne i hotelarskie <4 9 2 15
pralnicze - 5 - 5
remontowo - budowlane 22 155 2 179
pocztowe 1 2 - 3
medyczne - 3 2 5

dentystyczne




edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 1 ) 1 4
szkoty niepubliczne)
komunikacyjne 2 1 - 3
transportowe 2 4 - 6
kamieniarskie 10 24 - 34
fotograficzne - | 3 - 3
krawieckie - - - -
lokalowe - 9 2 11
Inne | 35 57 15 107
II. Umowy sprzedazy, w tym: 335 884 60 1279
wyposaZenie wnetrz 30 159 6 195
sprzet RTV i AGD 24 103 9 136
sprzet komputerowy 17 64 4 85
odziez 27 32 1 60
obuwie 70 175 9 254
samochody i akcesoria 11 46 1 58
nieruchomosci 14 15 _ - 29
materialty budowlane 7 17 - 24
kosmetyki 7 4 - 11
sprzet sportowy 10 31 1 42
sprzgt rehabilitacyjny 1 8 - 9
art, spozywcze - - 1 1
bizuteria 12 10 - 22
Zabawki 2 1 - 3
zwierzeta - - - -
pltyty CD, DVD 14 4 - 18
telefony komérkowe 44 163 17 224
Inne : 45 78 11 134
III. Umowy poza l’okalem ina 44 112 6 162
odleglosé
RAZEM 543 1740 143 2426




Ogodtem udzielono 2.426 porad w tym:

- 1740 zgloszono osobiscie tj (71,72%),

- 543 zgloszono telefonicznie tj. (22,38%)

- 143 zgloszono emailem tj. (5,90%).

W udzielonych poradach dominowaly nastgpujace kategorie spraw:

a) umowy sprzedazy konsumenckiej — reklamacije towaréw zakupionych — gtéwnie w zakresie
(w kolejnosci wykazanej czestotliwoécia pojawiania si¢ problemu): obuwia, telefbnéw

komérkowych, wyposazenia wnetrz oraz sprzetu RTV i AGD i komputerowego. Z wywiadu

z konsumentami wynika, ze najczgstsze problemy wynikaly z:
s spornej kwestii zwrotu zakupionego towaru przy sprzedazy bezposredniej,
e sposobu rozpatrywania reklamacji przez sprzedawcow:

- odsylania konsumentow do gwaranta,

- wielokrotnosci stosowanych napraw jako narzedzia w doprowadzeniu towaru do
zgodnosci z umowa,

- nie respektowania zadania konsumenta dot. sposobu doprowadzenia towaru do
zgodnodei zumowa,

- naruszania ustawowego terminu rozpatrywania reklamacji,

- zwlekania z wykonaniem naprawy lub wymiany towaru.

e uchylania si¢ gwarantow od odpowiedzialnosci, odmawianie realizacji zobowigzan
zapisanych w karcie gwarancyjnej,

e nie informowania konsumentéw o mozliwosci odstapienia od umowy zawartej poza
lokalem przedsiebiorstwa oraz na odlegto$é (w szczegdlnosci na prezentacjach i w
domach u konsumentéw),

» odmowie przyjecia towaru zakupionego podczas prezentacji, mimo ziozenia w terminie
o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy,

e przypadki nie wykonania zobowiazania przez sklepy internetowe.

b) zwiazane z wadliwoscia lub niezgodnoscia z umowa $wiadczonych ustug - podstawowymi

problemami, z jakimi spotkala si¢ rzecznik (w kolejnoéci wykazanej czgstotliwoscig

pojawienia sie problemu) w 2011r. byty:

» ushugi telekomunikacyjne (operatorzy tel. stacjonarnej , komdrkowej , TV cyfrowa, polsat
i kablowa) , zawyzone rachunki telefoniczne za ustugi telefonii stacjonarnej, komdrkowej

jak réwniez za polaczenia internetowe, nieprawidlowo naliczany abonament, bezprawne



odlaczenie od sieci, zta jako$¢ ushig wynikajaca gléwnie z czestych przerw w ich
$wiadczeniu, stwarzanie utrudnieri w odstapieniu od umowy swiadczenia ustug zwlaszcza

zawartej na odleglosé lub poza lokalem przedsigbiorstwa,

o ushugi ubezpieczeniowe — najczgstsze przypadki zglaszanych sporéw to brak wyplaty
odszkodowan zwiazanych z realizacja polis ochrony cywilnej pojazdéw mechaniczaych

sprawcéw wypadkow,
e ushigi bankowe i finansowe - problemy z odzyskaniem opiaty przygotowawczej,

e ushigi remontowo-budowlane — realizacja rob6t niezgodnie z projektem, umowsa lub
zaméwieniem, uzywanie materialéw nienalezytej jakosci, opéZnienia w realizacji robot
lub zaniechanie ich zakoﬂczenﬁa, zadanie zaplaty ceny ushigi wyzszej niz umowiona,
odmowa po$wiadczenia warunkéw umowy na pismie, odmowa wystawienia faktur,

e stwarzanie utrudniei w odstapieniu od umowy zawartej na odlegtos¢ lub poza lokalem

przedsigbiorstwa.

Umowa sprzedazy konsumenckiej jest to najpopularniejszy rodzaj uméw stosowanych w
transakcjach z udzialem konsumentéw. Mamy z nimi do czynienia zawsze witedy, gdy
przedsiebiorca sprzedaje konsumentowi rzecz ruchoma. Jest nia kazdy przedmiot materialny
z wyjatkiem gruntéw i nieruchomosci. Rzecz ruchoma sprzedawana konsumentowi jest w
prawnie nazywana towarem konsumpcyjnym. Ze sprzedazg konsumencka nie mamy do
czynienia w przypadku dostarczania energii lub wody, chybze dotyczy to wody butelkowane;j

lub sprzedazy baterii.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentéw.

W roku 2011 konsumenci zlozyli 210 wnioskéw i skarg naruszajacych ich interesy przez
przedsigbiorcow. Rzecznik podjela  interwencie w 202 przypadkach w sprawach
wynikajacych z zawartych uméw cywilno-prawnych.

Szczegblowe zestawienie spraw, w ktérych Rzecznik wystepowata do przedsigbiorcow w

interesie konsumentéw przedstawiono w ponizszej tabeli:
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ZESTAWIENIE ILOSCI SPRAW KONSUMENCKICH PRZYJETYCH DO
PRZYGOTOWANIA WYSTAPIEN DO PRZEDSIEBIORCOW w roku 2011

Tablica nr 2

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone Zakonczone | Sprawyw
wystapien | pozytywnie negatywnie toku
ogblem
I. Uslugi, w tym: 132 124 4 4
ubezpieczeniowa 2 2
finansowa (inna niz 5 5 - -
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 22 18 2 2
dostawy energii, gazu, ciepla, 1 1 . -
wody, wywbéz nieczystodci
telekomunikacja (telefon, TV) 87 85 2 -
turystyczno-hotelarska 3 3 - -
deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci
motoryzacja &4 3 - 1
pralnicza 1 1 - -
timeshare
pocztowa 2 2 - -
| gastronomiczna
przewozowa 1 1 - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyj 1 - - 1
no-sportowa
medyczna
wyposazenie wnetrz
pogrzebowa 3 3 - -
windykacyjne
inne - - - -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 68 56 11 1
obuwie i odziez 21 17 4 F
wyposazenie mieszkania 1 9 7 2 -
gospodarstwa domowego
sprzgt RTV 1 AGD (sprzet 19 16 3 -
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria 5 5 - -
komputerowe
motoryzacja
artykuly spozywcze
artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne 14 11 2 1
III. Umowy poza lokalem i na 2 2 - -
odleglo$¢
Razem 202 182 15 5
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Do dnia 31 grudnia 2011r. zostalo zakorczonych pozytywnie 182 sprawy. W 15
przypadkach roszezenia konsumentéw okazaly sie nieuzasadnione, albo konsumenci wycofali
sprawy. W kilkunastu przypadkach przedsiebiorcy nie uznali reklamacji z uwagi na brak
zasadnosci zglaszanych roszczen. Kilka spraw przeniesiono do rozpatrzenia na 2012r.
bowiem przedsigbiorcy nie udzielili odpowiedzi do korica 2011r. Natomiast w 8 przypadkach
na 210 zgloszei sprawy nie mialy charakteru konsumenckiego. Gléwnie to sprawy
roszczeniowe w stosunku do Zarzadcéw Wspélnot Mieszkaniowych czy Spétdzielni
Mieszkaniowych, gdzie interwencje rzecznika wobec wiadz spéldzielni sg ograniczone
bowiem Spéidzielnie nalezy traktowaé jako samorzad a nie przedsigbiorce. Stosownie do
przepisu art. 1 Prawa Spoldzielczego- spéldzielnia jest dobrowolnym zrzeszeniem
nieograniczonej liczby oséb, ktéra w interesie swoich czlonkéw prowadzi wspdlng
dziatalnosé gospodarcza. Czlonkowie maja wplyw na wybdr wiadz spéidzielni i sposéb
zarzadzania nia. Problemy winny rozwiazywaé statutowe wiadze Spéidzielni tj. Rada
Nadzorcza, Komisja Rewizyjna czy Walne Zgromadzenie.

Przyczyny nieuzasadnionych roszczen sg przerézne poczawszy od braku znajomosci
korzystania z przyshigujacych uprawnien poprzez wadliwe uzytkowanie towaru, braku
zapoznania sie z trescia podpisywanych uméw, rozréznienia form wplat w postaci zaliczki i
zadatku, niedotrzymanie terminu odstgpienia od uméw zawieranych na odlegtos¢ i poza
lokalem. W wielu przypadkach po przekazaniu odpowiedzi przedsigbiorcy konsument nie
ustosunkowat sie do tresci otrzymanego pisma, nie skontaktowat si¢ z biurem rzecznika,
albo propozycja poddania towaru pod opinie eksperta-rzeczoznawcy do spraw jakosci
towaréw lub ustug nie zostala przedstawiona rzecznikowi jako dowdd odpowiedzialnosci
sprzedawcy za wadg towaru konsumpcyjnego w celu kontynuowania sprawy czy tez
zasadnosci podjecia interwencji. Trzy sprawy z 210 nie dotyczyly osoby konsumenta w
rozumieniu prawa z uwagi na fakt, iz dokonano czynnoéci prawnej w zwiazku z prowadzong
dziatalnoscia gospodarczg lub zawodowa.

Podsumowujac 182 wnioski zalatwiono pozytywnie dla konsumentéw tj. 90,09%, w 15
przypadkach tj.7,42% podjete przez rzecznika interwencje nie przyniosty zmiany stanowiska
przedsiebiorcy, albo zgloszone przez konsumenta roszczenie w wyniku prowadzonego
postgpowania wyjasniajacego okazaly sig niezasadne, S spraw tj. 2,47% spraw pozostato do

wyjaénienia na rok 2012 i sq w toku prowadzenia wyjasnien z przedsigbiorcami.
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W kilku sprawach bardziej skomplikowanych dowodowo podjgto préby ugodowego

zalatwienia problemu w obecnosci zainteresowanych stron. W ramach przeprowadzonych

mediacji podpisano ugody w pieciu przypadkach.

ZESTAWIENIE PRZEPROWADZONYCH MEDIACJI Z UDZIALEM STRON I

RZECZNIKA

Tablica nr 3

Dnia (spr. Nr sprawy — konsument/przedsigbiorca Sposob rozpatrzenia
LP. | zakoniczono)
1 05.01.2011r. | 162/10 - odstapienie od dochodzonych Sprzedawca nie przychylit sie
roszczen do propozycji konsumenta.
2 17.01.2011r. | 170/10 — pokrycie kosztéw czyszczenia Roztozono koszty po polowie
zakupionej sukienki
3. 24.10.2011r. | 140/11 - zwrotu wptaconego wynagrodzenia | Uzgodniono polowe zadanej

wartosci roszczenia do
zwrotu dla skarzgcej

za nienalezycie wykonang, ustuge wymiany
oleju w samochodzie

4. 125.10.2011r. | 152/11 - reklamacja obuwia marki puma
stron, 50% obnizenie

wartosci ceny obuwia

Obnizenie ceny o 100zt

8, 18.11.2011r. | 173/11 — reklamacja obuwia sportowego

6. 23.03.2011r. | 21/11 —reklamacja obuwia Obnizenie ceny o 50%

Pragng nadmieni¢, ze nie zawsze mediacje przynosza oczekiwany dla konsumenta badZ
przedsigbiorcy rezultat, jednakze aZzeby uniknaé czaso i kosztochtonnego dochodzenia
roszczen na drodze postgpowania sadowego strony dochodza do porozumienia na gruncie

polubownym.

4. Wytaczanie pozwdéw na rzecz konsumentéw

Wobec braku polubownego zakoniczenia sporéw Rzecznik przygotowala kilkanascie
projektéw pozwéw konsumentom, ktérzy zdecydowali sic wystapié z powddztwem do sadu
przepisy,
postgpowanie udzielajgc jednoczesnie informacji o kosztach sadowych.

powszechnego. Ponadto Rzecznik wyjasniala obowiazujace procedury,

Przygotowano réwniez konsumentom trzy wnioski o wszczecie postepowania polubownego
przed Inspektorem Inspekcji Handlowe;j.

Ponizsza tablica wykazuje ilo§¢ przygotowanych projektéw pozwéw,

POWODZTWA PRZYGOTOWANE PRZEZ RZECZNIKA DO
SAMODZIELNEGO WNIESIENIA PRZEZ KONSUMENTOW

Zawarto ugode w obecnosci
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Tablica nr 4

Ip.

Przedmiot sporu

Rozstrzygnigcie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesel)

Sprawy
w toku

Ilosé
powé6dziw
ogdlem

Powdédztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowsg lub
gwarancji towarow

Powddztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushug

Powodztwa
dotyczace uznania
postanowienia
Umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwdw dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru
z umows lub
gwarancji towarow

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushug

10

Inne

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan

RAZEM

18 -

19
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Powé6dztwa sadowe dotyczyty:
e obnizenia ceny wartosci auta z powodu niezgodnosci towaru z umowa (2),
e odstgpienia od umowy sprzedazy na obuwie z powodu powstatych wad (1),
e uznania za bezzasadne obciazenia konsumentki kwota za sms-y przez operatora Plus (1),
e zwrotu ceny za niezrealizowana ustuge w zakresie lotéw spadochronowych (1),
» zwrotu ceny za wadliwe krzesla i kuchenke gazowa (2),
e zwrotu pieniedzy za odestany kociol grzewczy (1),
e nienalezytego wykonania pomnika (1),
e nienalezytego wykonania wymiany okien i innych prac remontowo budowlanych (5),
e zwrotu wplaconej zaliczki (2).
W kilku przypadkach Rzecznik przygotowala konsumentom sprzeciwy do pozwéw w
sprawach spornych, a takze pisma procesowe takie jak: wnioski dowodowe, wnioski o
zwolnienie od kosztow sgdowych, sprzeciwy od nakazéw zaplaty, sprzeciwy od wyrokdéw
zaocznych, wnioski o nadanie klauzuli wykonalnodci. W sprzeciwach podnoszono czesto
zarzut przedawnienia polegajacy na wykorzystaniu narzedzia prawnego, kiory nadaje
mozliwo$¢ uchylenia sig¢ od zaspokojenia roszczenia po uplywie okre$lonego prawem terminu
Po uplywie terminu przedawnienia roszczenie nie wygasa, tylko zmienia si¢ w zobowigzanie
niezupelne, co oznacza niemoznos¢ jego przymusowej realizacji. Dlatego tez wierzyciel moze
wystapi¢ do sadu z powbddztwem o roszczenie, mimo jego przedawnienia pomimo, Ze istnieje
mozliwos¢ uchylenia si¢ od jego zaspokojenia poprzez podniesienie zarzutu przedawnienia,
co zazwyczaj skutkuje oddaleniem powddztwa wierzyciela przez sad. Rzecznik w wielu
przypadkach wykorzystala to narzgdzie prawne przygotowujac konsumentom projekty
sprzeciwow przy dokonywaniu pierwszej czynnosci procesowej, w odpowiedzi na pozew czy
w sprzeciwie od nakazu zaplaty.

Do Inspekeji Handlowej skierowano sprawy zwigzane z:
e reklamacja eko groszku —IH w Szczecinie (1),
e reklamacja wypoczynku skoérzanego - IH w Szczecinie (1),
e nienalezycie wykonang wymiang okien - IH w Szczecinie (1).
W przypadku zlozenia pozwu do Sadu Konsumenckiego przedsigbiorca musi ztozy¢ zapis na

ten sad. Do chwili obecnej decyzja ta jest wolna wola przedsiebiorcow.
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5. Inne zadania:

Tablicanr 5

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Tlos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowine : -
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym

praktykom rynkowym E:
3 Ustawy o dochodzeniu roszezen w postgpowaniu

grupowym -

4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow -

5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpe -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla =

sprawy

5. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Rzecznik Konsumentéw ma prawo iobowigzek skladania wnioskéw w sprawie
stanowienia izmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesoéw
konsumentéw. Przystuguje mu inicjatywa zglaszania propozycji i zmian legislacyjnych
dotyczacych przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow,

W roku 2011 Rzecznik ustosunkowala sie do propozycji zwigzanych z licencjg na
wykonywanie transportu drogowego taks6wka.

6. Dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w sprawach o wykroczenia.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentéw jest oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepisow kodeksu

postepowania w sprawach o wykroczenia. Regulacja ta oznacza, ze do Rzecznika w
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postepowaniu przed sadami rejonowymi w sprawach z zakresu ochrony konsumentow
znajduja zastosowanie przepisy kodeksu postgpowania w sprawach o wykroczenia dotyczace
oskarzycieli publicznych. W art. 114 Ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z dnia
16 lutego 2007r. stypizowane jest wykroczenie niedopelnienia przez przedsigbiorce
obowiazku udzielenia informacji rzecznikowi konsumentéw lub ustosunkowania si¢ do jego
uwag i opinii. W postepowaniu w sprawie tego wykroczenia rzecznikowi konsumentow nie
przystuguje status oskarzyciela publicznego. Nie jest to bowiem wykroczenie na szkode
konsumentéw. Wystepujaca przestanka procesowa o jakiej mowa w art. 5 § 1 pkt.9 kpow
wylacza wiec mozliwoéé wszezecia postepowania w sprawie o wykroczenie. Z uwagi na
postanowienie Sadu Rejonowego w Stargardzie syg. Akt II W 687/11 z dnia 15 lipca 2011r.
w ktérym jasno stwierdzono, ze w tych sprawach oskarzycielem publicznym jest Policja,
wnioski o ukaranie kierowane sa do Policji, kt6ra nastepnie wnosi sprawe do sadu.

W ubieglym roku w pieciu przypadkach przedsigbiorcy nie udzielili odpowiedzi
Rzecznikowi. Poczatkowo wnioski kierowane byly bezposrednio do Sadu obecnie wnioski

kierowane sg do Policji.

7. Wspoéldzialanie z wla§ciwymi miejscowo delegaturami urzedu ochrony konkurencji i
konsumentéw, organami inspekcji handlowej oraz instytucjami i organizacjami
konsumenckimi.

» Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie, Delegatura UOKIK w
Gdanfisku wypeliajgc  zadania wynikajagce z Ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentéw r1zecznik sygnalizowata problemy konsumentéw wymagajgce podjgcia
przez administracje rzadowg postepowania wyjasniajacego, co do shisznosci
podnoszonych przez konsumentéw zarzutéw. Rzecznik ztozyta do weryfikacji umowe
zawarta pomiedzy kupujacym lokal mieszkalny, a deweloperem o uznanie niektérych
klauzul umownych za niedozwolone, Postgpowanie w sprawie jest w toku.

» Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Szczecinie
Rzecznik konsumentéw na biezgco informowata Inspekcje Handlows w Szczecinie o
skargach konsumentéw na dzialalnosé placowek handlowych na terenie powiatu
Stargardzkiego szczegélnie tych wymagajacych przeprowadzenia kontroli przez
inspektoréw na miejscu zdarzenia.

» Urzedem Regulacji Energetyki i Urzedem Komunikacji Elektronicznej — sprawy, ktore
wymagaly opinii Prezesa URE, badZ mediacji ze strony UKE Rzecznik kierowata do
wiasciwych instytucji.
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» Rzecznikiem Ubezpieczonych — sprawy, ktére pozostaja bez odpowiedzi
ubezpieczyciela, albo odpowiedz nie satysfakcjonuje ubezpieczajacego na biezaco
kierowane sg do rozstrzygniecia przez Rzecznika Ubezpieczonych.

Ponadto Rzecznik wspélpracowala z Poczta Polska, Telekomunikacja Polskg S.A., Policja,

Rzecznikiem Praw Obywatelskich, Rzecznikiem Praw Pacjenta, Arbitrem Bankowym,

Zwiazkiem Bankéw Polskich, Komisja Nadzoru Finansowego, Krajowym Rejestrem Diugow,

Rzecznikiem Odbiorcéw Paliw i  Energii, Generalnym Inspektorem Ochrony Danych

Osobowych.

8. Dzialania o charakterze informacyjno-edukacyjnym i kontakty rzecznika z mediami.

Dzialania o charakterze edukacyjno informacyjnym stanowily istotny wkiad w ogdlng
prace, poniewaZ jedynie dobrze poinformowany konsument, ktéry zna swoje prawa i
obowiazki, potrafi dokonaé¢ rzeczowej oceny przyszlej transakcji i podejmowac $wiadome
decyzje.

Najczesciej stosowang formg edukaci jest wskazanie konsumentom w ramach porady,
przystugujacych im praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie. Konsumenci
dowiaduja sig o popelnionych bledach w postepowaniu reklamacyjnym, ktére utrudniajg
dochodzenie roszezen i przyczyniaja sie do niezadowolenia z ochrony prawnej w relacjach
konsument — przedsigbiorca. Uzyskanie informacji o przyshigujacych prawach oraz uzyskanie
praktycznych wskazéwek jak w danej sprawie postapi¢, pozwala wigkszosci konsumentom
rozwiazaé problem samodzielnie.

Kolejna 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 niekorzystnymi
zZiawiskami pojawiajacymi sie na rynku. Dziennikarze na biezaco zwracaja si¢ Z prosba o
komentarz do przedstawionego przez czytelnikow problemu, co w efekcie, pozwala na bardzo
szybkie podjecie wlasciwej decyzji.

Regularnie przygotowywane i przekazywane sg do prasy informacje i porady prawne
w zakresie spraw konsumenckich, ktére jednoczesnie umieszczane sg na stronie internetowej
http://powiatstareardzki.eu Starostwa Powiatowego w zakladce ,,porady konsumenckie®.

Istotng, forma informacji i edukacji konsumenckiej sa takze ulotki, broszurki publikowane i

dostarczane Rzecznikowi przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw i
Stowarzyszenie Konsumentéw w Warszawie. Wymienione publikacje sg sukcesywnie

rozprowadzane wsréd konsumentéw. Stowarzyszenie Konsumentow Polskich w Warszawie
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oraz Stowarzyszenia Rzecznikéw Konsumentéw dostarcza Rzecznikowi biuletyny, w ktérych
publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany W przepisach dotyczacych ochrony
konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz orzeczenia Arbitra
Bankowego. Rowniez Urzad Regulacji Energetyki zaopatruje rzecznika w specjalistyczne
biuletyny z branzy energetycznej, a Rzecznik Ubezpieczonych regularnie dostarcza Monitor
Ubezpieczeniowy. Rzecznik przeprowadzila kilka szkolen przedsigbiorcow w zakresie
zgodnego z prawem wynikajacym z ustawy o szczegblnych warunkach —sprzedazy
konsumenckiej rozpatrywania reklamacji.

W dniu 06 lipca 2011r. Rzecznik przeprowadzila prelekcje dla zwiazku emerytow i
rencistéw, podkreslajac w szczegdlnosei niebezpieczenistwa zawierania uméw poza lokalem

przedsigbiorstwa i przypomniata o prawie do odstapienia od takich uméw.

9, Udzial Rzecznika w seminariach i konferencjach w 2011r.
W 2011r. Rzecznik wziela udzial w nastepujacych szkoleniach i spotkaniach
konsultacyjnych:

e konferencja organizowana przez Biuro Informacji Kredytowej w dniach 7-8 kwietnia
2011r. nt.,Jak rynek rynek wymiany informacji zwigksza bezpieczenstwo finansowe
konsumentow”,

e warsztaty organizowane przez TP SA oraz PTK Centertel z organizacjami
reprezentujacymi konsumentéw — dnia 12 kwietnia 2011r. w Poznaniu. Tematem
warsztatéw bylo wprowadzenie zmian w zakresie obstugi klientow Grupy TP,

e seminarium organizowane przez zespo! rzecznik6w konsumentéw - w dniach 15-17
czerwea 2011r. tematem bylo ,,Polubownie oplaca sig lepie;j...”

e szkolenie zorganizowane przez Komisje Nadzoru Finansowego dot. Praw i
obowiazkéw konsumenta w S$wietle nowelizacji ustawy o  ubezpieczeniach
obowiazkowych i ubezpieczeniowym funduszu gwarancyjnym. Szkolenie odbylo sig

w dniu 14 pazdziernika 2010r. w Warszawie.

III. Dzialania Rzecznika na przestrzeni trzech lat: 2009 — 2011 — poréwnanie
wskaznikéw
POROWNANIE ILOSCI I SPECYFIKI SPRAW W PRACY

Powiatowego Rzecznika Konsumentow
za lata 2009 -2011r.
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1.Jlo§é i charakter wystgpien kierowanych do przedsighiorcéw przez Rzecznika

Konsumentow
Tablicanir 5

Lata Ilogé spraw | Ustugi Sprzedaz Poza lokalem
ogélem Jodleglodé

2009 351 259 87 5

2010 182 95 81 6

2011 202 132 68 2

400+

350“;f

3008

B llosé spraw
ogotem
Ustugi

250 &

2008

® Sprzedaz

150 11§

E Poza lokalem/
na odlegtosé

10011

50 (18




2. Skutecznof¢ wystapien
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Tablicanr3 w %

Lata Pozytywnie Negatywnie Przeniesione na rok nastepny
2009 62 2 36
2010 g3 9 8
2011 92 6 2
100-
Pozytywnie
Negatywnie

@ Przeniesione
na rok

nastepny
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3. Tloéé i charakter porad udzielanych przez telefon, bezposrednio i przez internet
przez Rzecznika Konsumentéw w poréwnaniu do dwdéch ubieglych lat.

Tablica nr 2
Lata Tlo§¢  spraw | Ushugi - wigkszo§¢ pod | Sprzedaz - wigkszoS¢ pod
ogélem wzgledem charakteru spraw | wzgledem charakteru spraw
2009 1788 267 (finansowe i inne) 195 (obuwie, sprzet RTV i
AGD)
2010 2247 186(telekomunikacyijne) 277  (obuwie, sprzet
komputerowy)
2011 2426 409 (telekomunikacyjne) | 254 (obuwie, wyposazenie

wnetrz i tel. komérkowe)

ogotem
H Ustugi

B Sprzedaz

lloS¢ spraw
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IV. Podsumowanie i wnioski koricowe.

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie dziatan i czynnosci
podejmowanych w zakresie ochrony praw konsumentéw w drodze polubownej przez
Rzecznika Konsumentdw.

Powyzsze dane tabelaryczne wskazujg na tendencje wzrostowg w zakresie udzielanych
porad bezposrednich i telefonicznych, zmalala natomiast liczba wplywajacych skarg i
wnioskéw, a tym samym wystgpien do przedsigbiorcow. Powodem takiego stanu byla
zwiekszona ilo$é skarg konsumentéw na jedna ze stargardzkich jednostek - ushugi platnicze
Partner, ktdra na przelomie 2008/2009 roku nie wywigzala sie nalezycie z powierzonych
czynnosci. Niemniej jednak wigkszo$¢ wnioskéw zlozonych przez konsumentéw udato si¢
zalatwié¢ pozytywnie. Ogélnie systematycznie roénie liczba konsumentéw zglaszajacych sig
po porady. Dzieki prowadzonej na biezgco edukacji wzrasta swiadomos$¢ konsumencka
pomimo, ze brak w tym zakresie $wiadomosci prawnej stanowi najwigksze zagrozenie dla
polskiego konsumenta.

Dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw majg z zalozenia pozytywny wydzZwigk,
bowiem oparte sg przede wszystkim na udzielaniu pomocy poprzez wskazywanie sposobu
rozwigzywania Sporéw z priedsiqbiorcami. Wysoka skuteczno$é w dochodzeniu roszczen
poszkodowanych konsumentéw przyczynia sie¢ do tworzenia dobrego wizerunku nie tylko
instytucji Rzecznika, ale réwniez wrzedu. Niestety, sprostanie wszystkim ustawowym
obowigzkom oraz zapevnﬁenie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy
konsumentom nie jest jednak latwe z uwagi na wciaz rosnace wymagania co do jakosci
towardw i roszczeniowy charakter konsumentéw, a czasami brak chegci polubownego
zakoniczenia spor6w ze strony przedsigbiorcow.

Whnioski plynace z codziennej praktyki konsumenckiej wskazujg na potrzebg dalszej
edukacji konsumenckiej, natomiast organizacjom konsumenckim oraz jednostkom samorzadu
terytorialnego przedstawiajg obraz ogromu zadan niezbednych do faktycznego wzmocnienia
pozycji konsumenta bgdacego stabsza strona rynku.

W opinii Rzecznika Konsumentéw  okreélenie  konkretnego terminu, W ktorym
przedsiebiorca zobowiazany bylby do zalatwienia reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru z
umowa wplyneloby na zdyscyplinowanie dzialan sprzedawcow i zabezpieczylo interes

konsumenta.




