Uchwala Nr 1892/13
Zarzadu Powiatu w Stargardzie Szczecinskim
z dnia 19 marca 2013r.

w sprawie przyjecia sprawozdania z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Stargardzie Szczecifiskim za 2012 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 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50 poz.331
z pozn. zm.) Zarzad Powiatu w Stargardzie Szczecifiskim uchwala, co nastepuje:

§1. Przyjmuje si¢ sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
za rok 2012, ktore stanowi zatacznik do niniejszej uchwaty.

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

§3. Uchwata wchodzi w Zycie z dniem podjecia.
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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 Konsumentow
zobowiazany jest w terminie do 31 marca kazdego roku przedlozy¢ Staroscie Stargardzkiemu
do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swej dziatalnodci w roku poprzednim.

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

Rada Powiatu w Stargardzie Szczecinskim podjela uchwale Nr XXV/345/12 z dnia 19
grudnia 2012r. w sprawie zatwierdzenia planu pracy Komisji Rozwoju i Edukacji Rady
Powiatu Stargardzkiego na 2013r. o przedlozeniu informacji z dzialalnosci Rzecznika
Konsumentéw za rok ubiegly.

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 péin. zm.) Zarzad Powiatu wykonuje
uchwaty Rady Powiatu, a zatem zobowiazany jest takze do przedtozenia Radzie Powiatu
uchwaly w sprawie przyjecia sprawozdania z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika

Konsumentéw w Stargardzie Szczecinskim za rok 2012.

Wobec powyzszego podjecie niniejszej uchwaly jest zasadne.
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1. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW.

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

prawne i zakres dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Podstawe prawng dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw regulujg 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$ szczegélowe 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 dziatania
koncentruja si¢ na ochronie konsumentéw w ich indywidualnych sporach z przedsiebiorcami.

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

Najwazniejsza jednak normg prawng prawa krajowego odnoszaca sig¢ 1 zarazem
regulujaca ochrone konsumentéw w naszym kraju jest art. 76 Konstytucji Rzeczypospolitej
Polskiej, ktéry naklada na wszystkie wiadze publiczne obowiazek ochrony konsumentow
przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Konstytucja stanowi jednoczesnie, iz zakres te)
ochrony okresla ustawa, nakazujac tym samym wydanie ustaw reguluj acych ta materie.

W zwiazku z szeroka gama spraw konsumenckich Rzecznik konsumentow w zakresie
prowadzonej dziatalno$ci korzysta z kilkudziesigeiu aktow prawnych. 1 tak ochrona

konsumentéw uregulowana jest w szczegdlnosci w:

a) ustawie z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z
2007 r. Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.),

b) ustawie z dnia 27 lipca 2002 1. 0 szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002, nr 141, poz.1176 z pozn. zZm.),

¢) ustawie z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 1964
r., Nr 43, poz. 296 z pézn. zm.),
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d) ustawie z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw 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 bezpieczenstwie produktéw (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 pbzn. zm.),

g) ustawie z dnia 15 grudnia 2000 1. o Inspekcji Handlowej (Dz. U. z 2001 1., Nr 4,
poz. 25 z pdzn. zm.),

h) ustawie z dnia 5 lipca 2001 1. 0 cenach (Dz. U. z 2001 r., Nr 97, poz. 1050 z pozn.
Zm.),

i) ustawie z dnia 25 sierpnia 2006 1. o bezpieczernstwie zywnosci i Zywienia (Dz. U. z
2006 r., Nr 171 poz. 1225 z pozn. zm.),

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

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

1) ustawie z dnia 9 kwietnia 2010 r. o udostepnianiu informacji gospodarczych i
wymianie danych gospodarczych (Dz. U. Nr 81, poz. 530 z pozn. 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 p6ézn. zm.),

o) ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych (4j. Dz. U. z 2004 r., Nr
223, poz. 2268 z pozn. zm.), a takze,

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

oraz innych ustawach' i aktach wykonawczych do tych ustaw’.

! Np. ustawa z dnia 13 lipca 2000 r. o ochronie nabywcow prawa korzystania #z budynku lub pomieszczenia
mieszkalnego w oznaczonym czasie w kazdym roku oraz o zmianie ustaw Kodeks cywilny, Kodeks wykroczed
i ustawy o ksiegach wicczystych i hipotece (Dz. U. z 2000, Nr 74, poz. 835 z pozn. zm.) lub ustawa #z dnia 30 marca
2001 1. o kosmetykach (Dz. U. z 2001 ., Nr 42, poz. 473 z pdin. Zm.).

2 Np. rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 5 marea 2002 r. » iprawie wspdidziatania organdw Inspekgi Handlowef ¢
powiatowymi (miefskini) rzgezpikami Konsumentiw, organami adpinistragi rradowe i samorzadowej, organari kontroli oraz
organizaciami posargacowymi representujacymi interesy kopsupentw (Dz. U. 2 2002 r., Nr 24, poz. 243) lub rozporzidzenie
Ministra ~ Gospodarki, Pracy 1  Poliyki Spolecine z dnia 30 stycznia 2003 L.
w spraiwie termindw zawiadomienia spregdawcy o shvierdzents: niezgodnoscl towarn Sywnosciowego 5 umowq (Dz. U. z 2003 ¢, Nr 31,



Nadto zadania Rzecznika konsumentéw okreslone zostaly rowniez w Wewnegtrznym
Regulaminie  Organizacyjnym Powiatowego Rzecznika Konsumentow  Starostwa
Powiatowego w Stargardzie Szczeciniskim oraz w zwigzku z obowigzujaca w Starostwie
Ksiega Jakosci Systemu Zarzadzania Jakoscia wg normy PN-EN ISO 9001:2009 w dwoch
procedurach: procesowej (PP-10) i systemowej (PS-2), w ktérych doprecyzowano zasady
zatatwiania wnioskow przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Niniejsze sprawozdanie obejmuje okres od dnia 1 stycznia do dnia 31 grudnia 2012r.
W tym czasie Rzecznik udzielala bezplatnych porad dla mieszkancéw powiatu stargardzkiego
z terenu 9 gmin oraz miasta i gminy Stargard Szczecifiski. Sprawozdanie stanowi
wykonanie obowiazku wynikajacego z art. 43 ust.l Ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentéw na podstawie, ktorego Rzecznik przedklada w terminie do dnia 31 marca
kazdego roku Staroscie Stargardzkiemu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej
dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje je wlasciwej miejscowo delegaturze Urzgdu

Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
2. Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

Komérke Rzecznika Konsumentéw w Starostwie Powiatowym w Stargardzie
Szczecifiskim prowadzi Edyta Dominczak, z ktorg stosunek pracy od 2009r. nawigzal
Starosta Stargardzki. W roku sprawozdawczym Rzecznik byt bezposrednio podporzadkowany
Staroécie. Wynika to z usytuowania organizacyjnego okreslonego w zataczniku nr 1 do
uchwaty nr I11/35/10 Rady Powiatu w Stargardzie Szczecinskim z dnia 29 grudnia 2010r. w

sprawie uchwalenia Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego.

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

konkurencji i konsumentéw.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony intereséw konsumentow.

a. zadania i uprawnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentéw.

poz. 258), a takie rozporzadzenie Ministza Finansow 2 dnia 10 ezerwea 2002 r. w sprawie sgesedlowych gasad
swidacziiania cen towardw i nstug oras sposobn oxnaczinia cenq fowardu preesmaczonyeh do spredagy (Dz. U. z 2002 ¢, Nr 99,
poz. 894 z pdin. zm.).



Prowadzac analize uprawnien i obowiazkéw naleznych Rzecznikowi, dochodzi si¢ do
wniosku, ze sa to kompetencje przede wszystkim o charakterze doradczym i procesowym.
Rzecznik konsumentéw nie posiada kompetencji kontrolnych ani wladczych nie moze
wydawaé nakazow i zakazow, nakladaé¢ kar, ani grzywien na przedsigbiorcow, moze stuzy¢
konsumentowi przede wszystkim bezplatng porada prawna.

Do ustawowych zadan i uprawnien Rzecznika Konsumentéw w szczegolnosci
nalezy:

% zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne;j
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

> skladanie wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa migjscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentow,

¥ wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,

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

% fakultatywne wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw oraz wstgpowanie za ich
zgoda do toczgcego si¢ postgpowania sagdowego,

Oprécz wymienionych kompetencji, Rzecznik Konsumentéw moze rowniez:

» na podstawie pelnomocnictwa Starosty Stargardzkiego wystgpowac jako oskarzyciel
publiczny w sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentéw w rozumieniu przepisow
Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia,

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

wystepowaé z wnioskiem do Sadu o ukaranie przedsigbiorcy kara grzywny naruszajgcego

Y

obowiazek udzielenia Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem

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

Podstawowym i wymiernym zadaniem Rzecznika Konsumentow jest udzielanie porad
i informacji w sprawach konsumenckich. Ta najprostsza forma pomocy realizowana jest
bezpogrednio w biurze, telefonicznie lub on line. Jest to najczestsza i dosé skuteczna forma
pelnigca jednoczesnie funkcje edukujaca z zakresu prawa konsumenckiego. Rzecznik jest
dostepny w biurze érednio 30-40 godzin w tygodniu wykonujac niekiedy dziatania w terenie.
Rzecznik Konsumentéw w imieniu i na rzecz konsumentow moze rowniez wystepowac do

przedsigbiorcow w sprawach spornych pomiedzy konsumentem, a przedsigbiorca. W tym celu
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niezbedna jest znajomoé¢ przepisoéw dotyczacych obowigzkow 1 praw konsumentéw w
szczegdlnosci ustaw, o ktérych mowa powyzej.

Rozwigzania zawarte w przepisach maja na celu ochrong praw i intereséw konsumentéw,
jednakze nie zawsze pozwalaja na skuteczng ochrong tych praw. Ze wzglgdu na
przedmiotowy zakres ochrony intereséw i praw konsumentéw niezbgdna jest wspdlpraca
Rzecznika z organizacjami pozarzadowymi (takimi jak: Federacja Konsumentéw oraz
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich), ktérych statutowym obowigzkiem jest rowniez

ochrona praw konsumentow.
b. ogdlna charakterystyka probleméw z jakimi zglaszali si¢ konsumenci

Zadaniem Rzecznika jest niesienie pomocy konsumentom. Pomoc ta prowadzona jest
przede wszystkim poprzez udzielanie porad, zaréwno osobiscie, przez telefon, jak i
elektronicznie oraz poprzez podejmowanie interwencji u przedsigbiorcy (telefonicznie badz
pisemnie), jak réwniez poprzez pomaganie w sporzadzaniu pism, w tym pism procesowych,
lub tez w skrajnych przypadkach na wstapieniu do toczacych sig przed sadem spraw.

W roku 2012 konsumenci zglaszali sie do tutejszego Biura z réznorodnymi
problemami i sprawami. Do Rzecznika zwracali si¢ takze z problemami przedsigbiorcy
proszac 0 wyjasnienie poszczegdlnych kwestii, czy tez udzielenie pomocy przy realizacji
spoczywajacych na nich obowiazkach.

W 2012r. przyjeto 167 wnioskéw i prowadzono 161 spraw. Kilka wnioskéw nie
miato charakteru konsumenckiego i zostalo oddalone w toku analizy sprawy. W
prowadzonych sprawach wystgpowano do przedsigbiorcow w formie pisemnej celem
uzyskania stosownych wyjasnien i doprowadzenia do zalatwienia sprawy zgodnie z wola
konsumentéw i w oparciu o stosowne przepisy prawa. Nalezy wspomnie¢, ze 13 spraw mialo
negatywny dla konsumentéw final, a w sklad tych spraw wchodzily nie tylko sprawy, w
ktérych konsumenci nie mieli racji lub tez sprawy, w ktorych dzialania mediacyjne Rzecznika
nie odniosly zamierzonego skutku, ale takze sprawy, ktérymi konsumenci nie interesowali
sie inie ustosunkowali do odpowiedzi przedsigbiorcow.

Tabelanr 1 uwzglednia podziat spraw wraz ze struktura zgtaszanych na pismie.



Przedmiot sprawy Tosé Zakonczone Zakonczone | Sprawy w
wystgpien | pozytywnie negatywnie toku
ogdlem
I. Uslugi, w tym: 61 56 3 2
ubezpieczeniowa 7 6 1 -
finansowa (inna niz 4 4 - -
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 3 2 - 1
dostawy energii, gazu, ciepla, - - - -
wody, wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 38 37 1 -
turystyczno-hotelarska 2 2 - -
deweloperska, posrednictwo 1 |
nieruchomosci
motoryzacja - - - -
pralnicza 2 1 - 1
timeshare - - - -
pocztowa 1 - 1 -
gastronomiczna - = - -
przewozowa 1 1 - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacy] 1 1 - -
no-sportowa
medyczna
wyposazenie wnetrz
pogrzebowa 1 1 % -
windykacyjne
inne - - - &
II. Umowy sprzedazy, w tym: 88 76 8 4
obuwie i odziez 29 23 6 -
wyposazenie mieszkania i 23 19 2 2
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzgt 16 16 - -

telekomunikacyjny)




komputer i akcesoria 1 1 - -
komputerowe

motoryzacja 6 4 2
artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki 3 3

inne 10 10 - -
II1. Umowy poza lokalem i na 12 10 2 -
odleglosé

Razem 161 142 13 6

Tabela nr 1: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow
konsumentdw w roku 2012 (wg podziatu proponowanego przez UOKIK).

Podsumowujac 142 wnioski zatatwiono pozytywnie dla konsumentow tj. 89,08%, w 13
przypadkach tj.6,83% podjete przez Rzecznika interwencje nie przyniosly zmiany
stanowiska przedsiebiorcy, albo zgloszone przez konsumenta roszczenie w Wwyniku
prowadzonego postgpowania wyjasniajacego okazato si¢ niezasadne, 6 spraw tj. 3,72%
pozostalo do wyjaénienia na nastgpny rok i sa w toku prowadzenia wyjasnien z
przedsigbiorcami.  Kolejnych sze$¢ spraw nie uwzglednionych w ilosci wystapien, a
zarejestrowanych stanowily sprawy, ktére nie posiadaty charakteru konsumenckiego, albo
wedlug wlasciwosci miejscowej zostaly oddelegowane dla wlasciwego Rzecznika.

Ze statystyki wynika, ze dominujaca pozycje stanowity sprawy z zakresu reklamacji ustug

telekomunikacyjnych, sprzedazy obuwia i odziezy oraz sprzgtu RTV i AGD.

¢. charakter udzielonej pomocy prawnej (porady telefoniczne, pomoc bezposrednia w

biurze Rzecznika, wyjasnienia, interpretacja przepisow, inne)

W przytoczonych powyzej sprawach wystapiono do przedsigbiorcow celem uzyskania
stosownych wyjasnien. W wigkszosci udzielono takze porad badZz juz na etapie

przyjmowania danej sprawy lub tez w ich toku.

Prowadzac analize uprawnien i obowigzkow naleznych Rzecznikowi, dochodzi sie do
wniosku (jak zaznaczono wezesniej), ze kompetencje Rzecznika sa przede wszystkim
kompetencjami o charakterze doradczym i procesowym, ktorych zakres okreslaja ustawy,

akty wykonawcze do ustaw oraz orzecznictwo Sadu Najwyzszego.




Problematyka spraw poruszanych przez konsumentéw w drodze kontaktu telefonicznego i

bezposrednio w 2012r. ksztaltowata si¢ nastgpujaco:

ZESTAWIENIE ILOSCI UDZIELONYCH PORAD KONSUMENCKICH

- zgtaszanych osobiscie, telefonicznie lub przez internet w roku 2012.

Ogotem
I. Ustugi, w tym: 760
ubezpieczeniowa 74
finansowa (inne niZ ubezpieczeniowa) 86
remontowo-budowlana 24
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywodz 29
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 279
turystyczno-hotelarska 18
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 12
motoryzacja 48
pralnicza 6
timeshare :
pocztowa 15
gastronomiczna -
przewozowa 14
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 10
medyczna 2
wyposazenie wnetrz 7
pogrzebowa 8
windykacyjne 23
inne 105
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I1. Umowy sprzedazy, w tym: 1026
obuwie i odziez 323
wyposazenie mieszkania 89
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 182
komputer i akcesoria komputerowe 64
motoryzacja 54
artykuly spozywcze 13
artykuty chemiczne i kosmetyki 7
zabawki 5
inne 199
I1I. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 90 1
Razem 1786

Tabela nr 2: Zapewnienic bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw w roku 2012,

Nadmienié warto, ze od pieciu pelnych lat prowadzenia przeze mnie biura udzielono 11.026

razy porad.

Tylko w 2012r udzielono 1786 porad osobidcie, telefonicznie i droga elektroniczna.

Wysoka liczba udzielanych porad wiaze si¢ z kilkoma czynnikami, do ktérych mozna w

szezegdlnosci zaliczy¢:

S

uzyskiwanie porad przez konsumentéw bez zbednej zwioki, tj. w chwili skontaktowania
sie z Biurem,

uzyskiwanie informacji o przystugujacych konsumentom prawach i mozliwosciach
rozwigzywania problemu w tym kierowanie konsumentow do wiadciwych instytucji w
kompetencji, ktérych problem moze by¢ prowadzony.

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

prowadzenie analizy zapisow umow, interpretacji zapiséw, wyposazanie w odpowiednie
akty prawne,

pomocy w sporzadzeniu pism reklamacyjnych 1 wezwan przedprocesowych do
przedsigbiorcy w konkretnej sprawie konsumenckiej,

prawa odstapienia od uméw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odleglosé,




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

liczne wywiady i artykuly prasowe,

nieodptatno$¢ 1 trafnoéé udzielanych porad,

i inne czynniki.

Podczas udzielanych porad dominowaty nastgpujace kategorie spraw:

a) umowy sprzedazy konsumenckiej — reklamacje towaréw zakupionych — gtéwnie w zakresie

(w kolejnosci wykazanej czestotliwoscig pojawiania sie problemu): reklamacji obuwia i

odziezy, sprzetu RTV i AGD i telefonéw komérkowych, wyposazenia wnetrz. Z wywiadu z

konsumentami wynika, ze najczestsze problemy wynikaty z:

spornej kwestii zwrotu zakupionego towaru przy sprzedazy bezposredniej,

sposobu rozpatrywania reklamacji przez sprzedawcow:

- odsytania konsumentéw do gwaranta,

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

- nie respektowania zadania konsumenta dot. sposobu doprowadzenia towaru do
zgodnosci z umowa,

- naruszania ustawowego terminu rozpatrywania reklamacji,

- 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 odlegtos¢ (w szczegélnosci na prezentacjach i w

lokalach u konsumentow),

odmowie przyjecia towaru zakupionego podczas prezentacji, mimo zlozenia w terminie

o$wiadczenia o odstapieniu od umowy,

przypadki nie wykonania zobowiazania przez sklepy internetowe.

b) zwiazane z wadliwoscia lub niezgodnoécia z umowa $wiadczonych ustug - podstawowymi
problemami, z jakimi spotkata si¢ Rzecznik (w kolejnoéci wykazanej czgstotliwoscig

pojawienia si¢ problemu) w 2012r. byty:
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e ushigi telekomunikacyjne (operatorzy tel. stacjonarnej, komérkowej, TV cyfrowa, polsat i
kablowa), oszukiwanie klientéw przez przedstawicieli handlowych w procesie migracji
od jednego do drugiego operatora,

o ushigi ubezpieczeniowe — najczestsze przypadki zglaszanych sporéw to brak wyplaty
odszkodowan zwiazanych z realizacja polis ochrony cywilnej pojazdow mechanicznych
sprawcow wypadkow,

e ustugi bankowe i finansowe - problemy z firmami windykacyjnymi, ktore skladajg
powddztwa o zasadzenie przedawnionych roszczen,

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

Umowa sprzedazy konsumenckiej to najpopularniejszy rodzaj uméw stosowanych w
transakcjach z udzialem konsumentéw. Mamy z nimi do czynienia zawsze wtedy, gdy
przedsiebiorca sprzedaje konsumentowi rzecz ruchomg. Jest nig kazdy przedmiot materialny
z wyjatkiem gruntéw i nieruchomosci. Rzecz ruchoma sprzedawana konsumentowi jest
prawnie nazywana towarem konsumpeyjnym. Ze sprzedaza konsumencka nie mamy do
czynienia w przypadku dostarczania energii lub wody, chybze dotyczy to wody butelkowanej

lub sprzedazy baterii.

d. wyniki kontroli NIK pod katem ,,Ochrony klientéw dokonujacych zakupéw towaréw
w sklepach internetowych” za lata 2009-2012(I polrocze)

Na przelomie wrzeénia i pazdziernika 2012r. Najwyzsza Izba Kontroli w Szczecinie
badata sprawy w zakresie ochrony konsumentéw, ktérzy zakupili towary w sklepach
internetowych, oprocz tego kilkanadcie spraw losowo wybranych.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenila pozytywnie dziatania Rzecznika Konsumentéw w badanym

okresie.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie skladata zadnych wnioskéw w zakresie
stanowienia lub zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresic ochrony interesow
konsumentéw, ale $ladem lat ubieglych przedstawiono stanowisko w sprawie projektu

uchwaty dotyczacej ustanowienia limitu licencji udzielanych na przewoz takséwkami w roku

2012.
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3. Wystepowanie do przedsiebiorecéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.

Jak wezedniej wspomniano w sprawozdaniu, Rzecznik w roku 2012 wystgpilta do
przedsigbiorcéw w 161 sprawach, z prosba o zlozenie stosownych wyjasnief i w miarg
mozliwosci o rozwiazanie sporu juz na tym etapie. Generalnie Rzecznik w swojej
korespondencji zwracata sie¢ o wyjasnienie zglaszanych spraw lub tez o przedstawienie
stanowiska z punktu widzenia przedsiebiorcy, co bylo niezbgdne do podjgcia wiasciwe)
decyzji majacej znaczenie dla dalszych ustalen w poszczegélnych sprawach. Wystapienia
Rzecznika mialy najogélniej mowiac charakter mediacyjno-polubowny.

ZESTAWIENIE MEDIACII Z UDZIALEM STRON I RZECZNIKA

Dnia (spr. Nr sprawy — konsument/przedsiebiorca | Sposdb rozpatrzenia
LP. | zakoniczono)
1 12.06.2012r. | 79/12 - reklamacja obuwia Sprzedawca wymienit

obuwie na inne

2 29.08.2012r. | 87/12 — odzyskanie kurtki ztozonej do Zwrot gotowki za kurtke
reklamacji

Tabela nr 3: zakres mediacji w roku 2012 i sposéb zakonczenia.

Pragne nadmieni¢, ze nie zawsze mediacje przynosza oczekiwany dla konsumenta badz
przedsigbiorcy rezultat, jednakze azeby unikna¢ czaso i kosztochlonnego dochodzenia
roszezeri na drodze postgpowania sadowego strony dochodza do porozumienia na gruncie
polubownym.

W szesciu przypadkach p-ko przedsiebiorcom skierowano do Sadéw wnioski o
ukaranie z powodu nie ustosunkowania si¢ do uwag i opinii Rzecznika zawartych w

wystapieniach.

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

zakresie ochrony konsumentéw.

Wzorem lat ubieglych Rzecznik kontynuowata wspélprace z administracja rzadows i
stowarzyszeniami konsumenckimi, takimi jak: Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
czy Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich, Federacja Konsumentéw, na polu wymiany
dos$wiadczeti, konsultacji badz tez udzialu w organizowanych konferencjach.

Na wniosek Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw przekazalam dane firm,

utrudniajacych odstapienie od uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa. Poza tym
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zadnych zawiadomien w przedmiocie wszczgcia postgpowania z zakresu ochrony zbiorowych
interesow konsumentow nie skladano, a takze =zawiadomien =z =zakresu spraw
monopolistycznych. Zgodnie z zapisami ustawy na biezaco konsultowano niektore zdarzenia
z pracownikami zaréwno centrali UOKIK w Warszawie jak i Delegatury w Gdansku, celem
ustalenia ewentualnej koniecznodci uruchomienia postgpowan lub podjecia stosownych

dziatan.

5. Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczgcych sig
postepowan.

Wobec braku polubownego zakoficzenia sporéw Rzecznik przygotowala kilkanascie
projektéw pozwéw konsumentom, ktérzy zdecydowali si¢ wystapi¢ z powddztwem do sadu
powszechnego. Ponadto Rzecznik wyjasniala obowiazujace przepisy, procedury,
postepowanie udzielajac jednoczeénie informacji o kosztach sadowych.

Przygotowano réwniez konsumentom dwa wnioski o wszczecie postgpowania polubownego
przed Inspektorem Inspekcji Handlowe;j.
Ponizsza tablica przedstawia ilo$¢ przygotowanych projektow pozwow w nastgpujacym

przedmiocie sprawy:

POWODZTWA PRZYGOTOWANE PRZEZ RZECZNIKA DO SAMODZIELNEGO
WNIESIENIA PRZEZ KONSUMENTOW

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
Ip . Sprawy Tlosé
Przedmiot sporu uwzgledniajgce negatywne )
w toku ogoélem
zadanie

w zasadniczej

czesci)

1. | Powédztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji

towardow
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1

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego

wykonania ustug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za

niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwdw
dotyczacych reklamagji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji

towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego

wykonania ustug **

Inne

RAZEM

12

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad

polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do

postepowari

Powddztwa sadowe dotyczyly:

Tabela nr 4: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i

zwrotu zaliczki (2),

wstgpowanie do toczacych si¢  postgpowa.
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e odstgpienia od umowy sprzedazy torebki (1),

e niezrealizowania reklamacji mebli (2),

e obnizenia ceny za zakup niezgodnego z umowa auta z komisu (1),

e nakazania zwrotu ceny za naprawe okien (1),

e rozwigzania umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych z winy operatora (1),

e nienalezytego wykonania pomnika (1),

* nienalezytego wykonania ustugi naprawy notebooka (1),

e braku wykonania skutecznej naprawy pralki w okresie gwarancyjnym (1),

s zwrotu gotowki za wadliwa czeéc do roweru (1).

W kilku przypadkach Rzecznik przygotowala konsumentom sprzeciwy do pozwow w
sprawach spornych, a takze pisma procesowe takie jak: wnioski dowodowe, wnioski o
zwolnienie od kosztoéw sadowych, sprzeciwy od nakazéw zaplaty, sprzeciwy od wyrokow
zaocznych, wnioski o nadanie klauzuli wykonalnosci czy o wydanie wyroku sadu. W
sprzeciwach podnoszono czesto zarzut przedawnienia polegajacy na wykorzystaniu
narzedzia prawnego, ktéry nadaje mozliwos¢ uchylenia si¢ od zaspokojenia roszczenia po
uptywie okreslonego prawem terminu. Po uplywie terminu przedawnienia, roszczenie nie
wygasa, tylko zmienia si¢ w zobowiazanie niezupelne, co oznacza niemoznos¢ jego
przymusowe] realizacji. Dlatego tez wierzyciel moze wystgpi¢ do sadu z powoddztwem o
roszczenie, mimo jego przedawnienia pomimo, ze istnije mozliwos¢ uchylenia si¢ od jego
zaspokojenia poprzez podniesienie zarzutu przedawnienia, co  zazwyczaj skutkuje
oddaleniem powddztwa wierzyciela przez sad. Rzecznik w wielu przypadkach wykorzystala
to narzedzie prawne przygotowujac konsumentom projekty sprzeciwow przy dokonywaniu
pierwszej czynnosci procesowej, w odpowiedzi na pozew czy w sprzeciwie od nakazu
zaplaty.

Do Inspekcji Handlowej skierowano sprawy zwigzane z:

e reklamacja mebli — IH w Gdansku (1),

e zwrotem suplementu diety o nazwie koenzym Q 10 - IHw Olsztynie (1),

W przypadku zlozenia  pozwu do Stalego Polubownego Sadu Konsumenckiego
przedsigbiorca musi zlozy¢ zapis na ten sad. Do chwili obecnej decyzja ta jest wolng wolg
przedsigbiorcow.

W pierwszej sprawie przedsigbiorca nie zlozyt takiego zapisu, natomiast druga sprawa

zakoficzyla sie z korzyscia dla konsumentki.
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6. Dzialania o charakterze informacyjno-edukacyjnym i kontakty Rzecznika z mediami.

Dzialania o charakterze edukacyjno informacyjnym stanowity istotny wkiad w ogélng
prace, poniewaz jedynie dobrze poinformowany konsument, ktéry zna swoje prawa i
obowiazki, potrafi dokonaé rzeczowej oceny przyszlej transakeji i podejmowac swiadome
decyzje.

Najczesciej stosowang forma edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady,
przystugujacych im praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie. Konsumenci
dowiaduja sie o popelnionych bledach w postepowaniu reklamacyjnym, ktére utrudniaja
dochodzenie roszczen i przyczyniajg sie do niezadowolenia z ochrony prawnej w relacjach
konsument — przedsigbiorca. Uzyskanie informacji o przystugujacych prawach oraz uzyskanie
praktycznych wskazowek jak w danej sprawie postapi¢, pozwala wigkszosci konsumentom
rozwigzac problem samodzielnie.

Kolejng forma edukacji jest prezentowanie problematyki konsumenckiej na tamach
lokalnej prasy, radia i telewizji. Cele, jakie przy$wiecajq kontaktom z mediami to
poszerzenie wiedzy o prawach konsumenta oraz przestrzeganie przed niekorzystnymi
zjawiskami pojawiajacymi si¢ na rynku. Dziennikarze na biezgco zwracaja si¢ z prosbg o
komentarz do przedstawionego przez czytelnikéw problemu, co w efekcie, pozwala na bardzo
szybkie podjecie wiasciwej decyzji.

Do bardziej spektakularnych wydarzen mozna zaliczy¢ zaproszenie i udzial w dwoéch
programach telewizyjnych. Oba felietony po$wigcone byly przestrzezeniu konsumentéw

przed oszustwami telekomunikacyjnymi.

W programie TVP 2 ,,Pytanie na $niadanie” z dnia 26 lipca 2012r.
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JAK SIE WYCOFAC Z NIEKORZYSTNEJ UMOWY
ZAWARTEJ PRZEZ TELEFON?

JAK SIE WYCOFAC Z NIEKORZYSTNEJ UMOWY
ZAWARTEJ PRZEZ TELEFON?
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W programie Dzied Dobry TVN z dnia 29 lipca 2012r.
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Edyta Dominczak

RZECZNIK KONSUMENTOW W STARGARDZIE SZCZECINSKIM
' www.dzlendobry.tvn.pl

a T

Uwaga na telefonicznych oszustow
! www.dziendobry.tvn.pl

Fot. nr 4
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Fot.nr 5

Prezentacja obu programéw emitowana byla ze studia w Warszawie na zywo i z pewnoscig
przyniosta ogromne korzysci dla konsumentow.

Regularnie przygotowywane i przekazywane sa do prasy informacje i porady prawne
w zakresie spraw konsumenckich, ktére jednoczeénie umieszczane sg na stronie internetowe;j
http:/powiatstargardzki.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 1 Konsumentéw i
Stowarzyszenie Konsumentéw w Warszawie czy Biuro Informacji Kredytowej. Wymienione
publikacje sg sukcesywnie rozprowadzane wsréd konsumentow. Stowarzyszenie
Konsumentdw Polskich w Warszawie oraz Stowarzyszenia Rzecznikéw Konsumentoéw
dostareza Rzecznikowi biuletyny, w ktérych publikowane jest orzecznictwo sagdowe, zmiany
w przepisach dotyczacych ochrony konsumentow, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow 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 przedsiebiorcow w zakresie zgodnego z prawem wynikajacym z ustawy o
szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej rozpatrywania reklamacii.

Nastepnie we wrzesniu dwukrotnie przeprowadzitam spotkania z konsumentami na
,ulicy”. Takie spotkania maja swoje dobre strony. Rzecznik jest dostepna bezposrednio dla
konsumentéw i lobbuje powiat stargardzki zapraszajac do korzystania z bezplatnych porad

konsumenckich w siedzibie Starostwa.
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Fotnr 6

W pazdzierniku 2012r. wspieratam Dzien dawcy szpiku (fotografia ponizej). Akcja
pod honorowym patronatem Starosty Stargardzkiego, ktéra odbyla si¢ w Galerii handlowej
.Staréwka” w Stargardzie. W czasie, ktérej przekazywalam broszury ulatwiajace
konsumentom egzekwowanie praw i uswiadamiajace jak radzi¢ sobie w razie pojawienia

si¢ klopotdw z niezgodnym z umowa towarem.

wiEnoIWOLONE
wlAYIULEE W umowaci
o IMFRIZE TURTITICINA

- WE wipOIHOTOWTA
lPﬂulm—r!.\wu
OCHEONY KonfuMEHIE




A2

W kwietniu i maju 2012r. bralam udzial w szkoleniu w Poznaniu organizowanym
przez TP SA pod marka Orange i konferencji Urzadu Komunikacji Elektronicznej w
Szezecinie dla Rzecznikdéw Konsumentdw.
W czerwcu natomiast Rzecznik przeprowadzila prelekcje dla czlonkow Uniwersytetu III
wieku, zwracajac uwage starszym ludziom w szczegdlnosci na niebezpieczenstwa
zawierania umow poza lokalem przedsigbiorstwa.
W pazdzierniku i listopadzie Rzecznik przeprowadzila prelekcje dla uczniow Niepublicznej
Szkoly przy ZSZ nr 1 i ILO w Stargardzie. Dla senioréw 60+ prowadzilam konferencjg: pt.
"Badz swiadomym konsumentem”.
W grudniu 2012r. Rzecznik wzigla udzial w specjalistycznym szkoleniu prawnym
skladajacym si¢ z nowelizacji przepisbw prawnych w zakresie czterech modulow
szkoleniowych pod katem: bankowym i finansowym, ubezpieczeniowym, turystycznym i

sprzedazy konsumenckiej.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne,
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentow,
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy
W roku sprawozdawczym nie podejmowano dziatan wynikajacych z wyzej wymienionych

regulacji.

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

1. Wnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

e zwolnienie z kosztéw procesowych, co jest szczegélnie istotne ze wzgledu na
problemy rzecznikéw w przypadku zasadzenia kosztow dla starostwa lub urzedu.
Problemy te minimalizujg ilo$¢ powodztw wytaczanych przez rzecznikow, przez

co obniza sie poziom ochrony stusznych interesow konsumentow,
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e upowaznienie bankéw do przekazywania rzecznikom konsumentéw niezbgdnych

informacji koniecznych do wykonywania przez nich zadan ustawowych.

2.Whnioski dotyczace pracy rzecznikéw. .
e poszerzenie skladu Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentow przy Prezesie
UOKIiK (KRRK) o reprezentantéw z kazdego wojewodztwa,
e obligatoryjne utworzenie biura rzecznika konsumentow, gdyz przy ilosci zadan
nalozonych na rzecznikow, w tym tak waznych jak edukacja lub sprawy sadowe
utworzenie takiego biura jest koniecznoscia dla sprawnej i peinej obsiugi

konsumentow.

3. Spis wykresdw, tabel, rysunkéw i fotografii.
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