Zarzadzenie Nr 51/20
Starosty Stargardzkiego
z dnia 19 marca 2020 r.

W sprawie zaopiniowania sprawozdania
z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Stargardzie za 2019 rok

Na podstawie z art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 1. 0 ochronie konkurencji
i konsumenidw (Dz. U, z 2019 1. poz. 369 z pézn. zm.) zarzadra sie, co nastepuje:

§ 1. Opiniuje sig bez uwag sprawozdanie z dzialalnodci Powiatowego Rzecznika
Konsumentdw w Stargardzie za 2019 rok, stanowigce zalgeznik do niniejszego zarzadzenia

§ 2. Sprawozdanie, o kibrym mowa w § 1 Rzecznik Konsumentéw przekazuje
wiadciwe] micjscowo delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Gdansku.

§ 3. Zarzagdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

STAROSTWO POWIATOWE W STARGARDZIE

SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

za 2019 rok

STARGARD, marzec 2020 r.



Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust, 1 Ustawy z dnia
16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentdw (Dz. U.
z 2019 r. poz.369) na podstawie, ktérego przedktadam
w terminie do dnia 31 marca Staroscie Stargardzkiemu do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego

Rzecznika Konsumentdw w roku 2019
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L Wstep i uwagi ogdlne dotyczace dziatalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentow

Ochrona praw konsumentow to jedno z zadan samorzadu powiatowego wynikajace z art. 4
ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. z 2018 r,, poz.
995 ze zm.). Zadanie to stosownie do art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie

konkurendji i konsumentow (Dz.U. z 2019 r,, poz. 369) wykonuje powiatowy/miejski rzecznik

konsumentow.

Zadania i uprawnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentéw okresla art. 42 ustawy z dnia

16 lutego 2007 r. o ochronie konkurendji i konsumentdéw, Naleza do nich:

1) zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne] w

zakresie ochrony interesdw konsumentdw,

2) skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

3) wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesdw

konsumentdow,

4) wspdtdziatanie z whasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurendji

i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Ponadto Rzecznik posiada fakultatywne uprawnienie do wytaczania powddztw na rzecz
konsumentéw lub wstepowania, za ich zgoda, do toczacego sie postgpowania w sprawach o
ochrong intereséw konsumentow oraz uprawnienia oskarzyciela publicznego w sprawach o
wykroczenia na szkode konsumentow. Jezeli Rzecznik nie uczestniczy w sprawie, moze

przedstawic sadowi istotny dla sprawy poglad, jednak nie jest on dla Sadu wiazacy.

Funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Starostwie Powiatowym sprawuje Edyta
Dominczak. Uchwata nr 375/19 Zarzgdu Powiatu Stargardzkiego z dnia 19 czerwca 2019 r. w
sprawie zmiany uchwaly w sprawie uchwalenia Regulaminu Organizacyjnego Starostwa

Powiatowego wprowadzono zmiany w Regulaminie Organizacyjnym w nastepujacy sposéb,



mianowicie: od dnia 1 lipca 2019 r. utworzono Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentow,
Od 1 wrzesnia 2019 r. Rzecznikowi Konsumentow w wykonywaniu ustawowych zadan
pomaga Pani Ewa Skorczynska - specjalista. Utworzenie biura znajduje swoje uzasadnienie w
art.40. ust.5 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurengji | konsumentdw (Dz.U. z
2019 r. poz. 369) tj: "W powiatach powyZej 100tys. mieszkancdw i w miastach na prawach
powiatu rzecznik konsumentow moZe wykonywac swoje zadania przy pomocy
wyodrebnionego biura" oraz w uzasadnieniu ww Uchwaty. W strukturze organizacyjnej
Urzedu Biuro Rzecznika Konsumentow podporzadkowane jest bezposrednio Staroscie
Powiatu Stargardzkiego co jest zgodne z zapisami art. 40 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007
r. o ochronie konkurencji i konsumentow. Nadmieni¢ nalezy, ze w dniach od 1.04.2019 r. do
7.07.2019 r. w czasie usprawiedliwiong] nieobecnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow

obowiagzki petnit Pan Robert Szauman.

Biuro jest czynne w godzinach pracy Urzedu. Interesanci przyjmowani sg od 8.00 do 16,00 od
poniedziatku do piatku w budynku Starostwa Powiatowego w Stargardzie w pok. numer 118.
W tych godzinach porady udzielane s3 takze telefonicznie pod numerami telefonow: (91)48-
04-842, (91) 48-04-822 oraz pocztg elektroniczng — adres dostepny na stronie internetowej
Powiatu Stargardzkiego w zaktadce Powiatowy Rzecznik  Konsumentdw  (e-mail:

rzecznikkonsumenta@powiatstargardzki.pl), a takize przez portal spotecznosciowy (fb) pod

nazwa - Powiatowy Rzecznik Konsumentdw Edyta Dominczak.

Sprawozdanie z dziatalnoici Powiatowego — Rzecznika Konsumentow za rok 2019
sporzadzone zostalo wg proponowanej przez Urzad Ochrony  Konkurengji
i Konsumentow formy, Sprawozdawczosc oparto na klasyfikagji spraw uwzgledniajgcej trzy
kryteria klasyfikacyjne:

1) sposéb zawarcia umowy

2) sektor rynku

3) istote problemu

W kryterium klasyfikujacym sprawy wg sposobu zawarcia umowy wyrdzniono trzy grupy
spraw:
1) umowy zawarte w lokalu

2) umowy zawarte poza lokalem



3) umowy zawarte na odlegtosé

Z kolei bioragc pod uwage sektor rynku wykorzystano klasyfikacje sektoréw ustalona
zaleceniami Komisji Europejskiej z dnia 12 maja 2010 r, w sprawie zharmonizowanej
metodologii klasyfikacji i zgtaszania skarg i zapytafh konsumentéw (Dz.U. UE 2.6.2010).
W oparciu o te klasyfikacje pogrupowano sektory rynku w sposéb adekwatny do potrzeb
rzecznikow konsumentéw i dotychczasowej praktyki w umowach sprzedazy na dziewieé grup:

1) art. Zywnoéciowe

2) odziez i obuwie

3) meble, artykuty wyposazenia wnetrz i utrzymania domu

4)urzgdzenia gospodarstwa domowego i urzadzenia elektroniczne, sprzet

komputerowy

5) samochody, srodki transportu osobistego, czeéci i akcesoria
6) kosmetyki, srodki czyszczace i konserwujace

7) produkty zwigzane z opieks zdrowotna

8) artykuty rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

9)inne

oraz czternasdcie grup w umowach o éwiadczenie ustug:

1) ustugi zwiazane z rynkiem nieruchomosci

2) bieZaca konserwacja, utrzymania domu, naprawy, pielegnacja
3) czyszczenie | naprawa odziezy i obuwia,

4) konserwacja i naprawa pojazdow i innych érodkéw transportu
5) finansowe

6) ubezpieczeniowe

7} pocztowe i kurierskie

8) telekomunikacyjne

9} transportowe

10) turystyka i rekreacja

11) sektor energetyczny i wodny

12) zwigzane z opieka i opieka zdrowotna

13) edukacyjne



14) inne.
Wedtug istoty problemu rozumianej jako najwaznigjszej, glownej przyczyny skargi
konsumenta podziatu dokonano wg pieciu grup:

1) rozwigzanie umowy (odstapienie, wypowiedzenie, wygasniecie)

2) wady towardw / nienalezyte wykonanie umowy

3) nieuczciwe praktyki rynkowe / wady czynnosci prawnych

4} warunki umow / niedozwolone postanowienia umowne

5} inne.

Ponadto w sprawozdaniu wyodrebniono porady w ogolnych sprawach konsumenckich, a
takze sprawy o charakterze niekonsumenckim, w ktorych mieszkancy powiatu stargardzkiego

szukali pomocy u Rzecznika.

Strulctura Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentdw, stan kadrowy w 2019r.

1. Woj ewédztwo Zachodniopomorskie
2. Miasto/Powiat | Powiat stargardzki -
3. Liczba mieszkancoéw miasta/powiatu 120.043 dane uzyte w tym zestawieniu pochodzg z

Gidwnego Urzedu Statystycznego (GUS) i
przedstawiajg stan na dzien 31 grudnia 2017roku,
Wiecej:

https://www.polskawliczbach.pl/powiat_stargardzki

t

| 4. Imie | nazwisko rzecznika konsumentéw | Edyta Dominczak

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze ﬁrawnicze} Wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest TAK

wykonywana w pelnym wymiarze czasu

pracy (1 etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.




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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczyé odpowiednia

odpowiedz.

] A etatu
; A etatu
: A etatu
Y etaw

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

BRAK

9. Rzecznik dziata 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
MIE.

TAK

10. Rzecznik Konsumentow w ramach
dzialalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

11. Liczba osdb, ktdra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentdw w wykonywaniu
obowigzkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest

stata, to wpisaé Srednia liczbe).

IL Realizacja zadan wykonywanych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw. (Tabela 1) str.28i29




Podstawowym zadaniem Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest bezptatne poradnictwo
konsumenckie w zakresie udzielania informacji prawnej zwigzanej z ochrong indywidualnych
interesow  konsumentéw. Gtownym celem dziatalnosci Rzecznika jest wzmocnienie stabszej
strony rynku czyli konsumenta w stosunkach z przedsiebiorca, ktéry jest profesjonalista
w prowadzone] dziatalnosci gospodarczej oraz zapewnienie  konsumentowi pomocy
w dochodzeniu roszczen w relacjach z przedsiebiorca.

W roku sprawozdawczym udzielono 2116 porad w sprawach konsumenckich i 147
o charakterze niekonsumenckim, iacznie udzielono 2263 porady (porownawczo w 2018 r. -
2447). Byly to porady osobiste, telefoniczne, mailowe | odpowiedzi udzielane na
prowadzonym portalu spotecznosciowym. W wiekszosci polegaty na analizie dokumentdw, a
w razie potwierdzenia ragji konsumentow wskazaniu im wiasciwego kierunku rozpoczecia
procedury dochodzenia roszczen, albo przyjecie sprawy do sporzadzenia wystapienia do
przedsiebiorcy. W trakcie wykonywanych zadan przygotowywano zgtoszenia reklamacyjne,
projekty pism, reklamacji, odpowiedzi na pisma otrzymane od przedsigbiorcow jak rowniez
oéwiadczenia o odstgpieniu od umdw zawartych na odleglos¢ i poza lokalem
przedsiebiorstwa, odwotania od decyzji odrzucajgcych reklamacje, pisma procesowe,
przedsadowe wezwania do zwrotu zaliczek czy zwrotu ceny towaru w razie odstgpienia od
umowy sprzedazy w ustawowym terminie. W zakresie uméw sprzedazy udzielono 1160
porad, a w zakresie ustug 956. 278 dotyczylo sprzedazy poza lokalem
przedsiebiorstwa(pokazy, akwizycja), a 186 zakupow na odleglosé, (tj. przez telefon czy tez w
sklepach internetowych za posrednictwem portali transakcyjnych, wysytkowo itp.)
Szczegotowa problematyke udzielonych porad zawiera tabela nr 1 zamieszczona na str.28i29.
Mozna zauwazy¢, ze w roku sprawozdawczym liczba porad w zakresie umow sprzedazy jak |
ustug jest poréwnywalna. Powazny akcent (324) stanowig spory w zakresie umow sprzedazy
w kategorii  zwigzanej z usterkami urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen
elektronicznych | sprzetu komputerowego. W 2019 r, w tym zakresie udzielono 457 porad
czyli o ponad 100 wiecej. Powodem reklamacji sprzgtu gospodarstwa domowego oraz
urzadzen elektronicznych i komputerow byty ich awarie lub catkowite zaprzesta nie dziatania
pralek, lodéwek, zmywarek, mopow parowych, odkurzaczy, ekspresow do kawy, telewizorow,
parownic, generatorow pary do prasowania, telefondw komdrkowych czy komputerow. W

kategorii odziez i obuwie udzielono 324 porady. Konsumenci reklamowali pekanie materiatu
9



cholewki, rozklejanie sie obuwia, pekanie i luszczenie sie lica skéry, odpadanie ozddb, krzywe
obcasy, odbarwienia skéry na zewnatrz czy tez barwienie stop przez wewnetrzne wyécioki w
obuwiu, a takze pekanie i przecieranie sie podeszew. Nie ma Zzadnego znaczenia cena
obuwia, gdyz problem dotyczy zaréwno taniego obuwia, jaki i uznanych na rynku marek.
Niepokojacym zjawiskiem jest to, Ze sprzedawcy obuwia nagminnie nie uznaja reklamacji,
liczgc, ze konsument zniecheci sie i nie pojdzie do sadu dochodzi¢ wedbug nich zasadnych
roszczen. Bardzo czesto odpowiedzia na ztozong reklamacje butéw jest stwierdzenie, Zze po
ogledzinach organoleptycznych nie stwierdzono Zadnych wad mogacych stanowi¢ podstawe
do uznania reklamacji, a uszkodzenia s3 mechaniczne i nimi sprzedawcy obarczaja samych
uzytkownikow. Powstanie uszkodzenia mechanicznego, czyli przejécie do stanu niezdatnoédi,
podczas typowej eksploatacji, zazwyczaj éwiadczy o niedostosowaniu materiatu z jakiego
wykonano obuwie. Odpowiedzialno$¢ za technologie produkgji materiatu ponosi producent,
a z rekojmi sprzedawca. Najczesciej whasnie konsumenci skarzyli sie na odmowe uznania ich
reklamacji przez sprzedawcéw i przerzucanie na nich odpowiedzialnosci za powstanie wady.
Nie zawsze jest tak, ze za uszkodzenia, ktére powstajg odpowiada uzytkownik dlatego w celu
dalszego  dochodzenia roszczei waina dla  oceny jakodci jest tu  opinia
fachowca/rzeczoznawcy ds jakosci obuwnictwa/szewstwa. Jedli opinia rzeczoznawcy jest
pozytywna dla konsumenta i dochodzi do uznania przez rzeczoznawce wady, za ktérg ponosi
odpowiedzialnos¢  producent/sprzedawca wowczas Rzecznik  Konsumentéw kieruje
wystgpienie do sprzedawcy positkujac sie argumentacja rzeczoznawcy. W okresie
sprawozdawczym konsumenci skarzyli sie rowniez na zatatwianie reklamacji niezgodnie ze
zgtoszonym zadaniem i dlugie terminy oczekiwania na jej rozpatrzenie.

Trzecie miejsce zajmuja porady wynikajace z tytutu zakupionych mebli, artykutow
wyposazenia wnetrz i utrzymania domu - udzielono ich 211 w roku sprawozdawczym. W
ubiegtym roku przy intensywnie dziatajgcym rynku nieruchomosci znajduja réwniez swoja
wysokg pozyce wady produktow wyposazania mieszkan i domaow.

Powodem reklamacji np. mebli byly: usterki zauwazone zaraz po dostarczeniu towardw.
Inne zauwazone podczas uzytkowania wady to: braki kompletnoéci elementéw do zlozenia
mebli, nierownoéci w uszyciu tapicerowanych mebli, zapadanie sie siedzisk prucie na szwach,
deformowanie i odbarwianie tkanin, pilingowanie tapicerki, wychodzenie materiatu ze szwow

lub przemieszczanie sie gabki czy innego wypetnienia wewnetrznego. Zgtaszano uszkodzenia
10



zamkow w poduszkach wypoczynku, Wedtug relacji konsumentéw zabudowy meblowe w
tym kuchnie wykonywano niestarannie i nieestetycznie. Skargi dotyczyly niechlujinego
wykonawstwa mebli w szczegolnosci zgtaszano niezliczong liczbe otaré | odrapan,
przekrecenia gwintdw podczas faczenia elementdw czy tei krzywizny/niespasowania
elementow w meblach. Po odebraniu mebli czesto okazywato sig, ze towary zamawiane na
podstawie katalogdw lub po uprzednim obejrzeniu na ekspozycji w lokalu przedsiebiorcy nie
spetniaty oczekiwan kupujacych pod wzgledem wygladu, twardosc siedzisk | oparé czy tez
estetyki wykonania.

Sprzedawcy odrzucali reklamacje argumentujgc, Ze reklamowane zmiany sg wynikiem
uszkodzen mechanicznych spowodowanych przez uzytkownika, a kupujacy twierdzili, ze wady
te sa wynikiem niechlujnego wykonania przez producenta. Cena towarow niekiedy osiggata
kwote kilkudziesigciu tysiecy ztotych. W tych okolicznosciach konsumenci oczekiwali towaru
zgodnego z umowa, ale rowniez estetyki w ich wykonaniu zwlaszcza, ze nie kupowali mebli
na okres roku lub dwoch, Najmniej porad w 2019 r. bo tylko 4 udzielono w sprawach dot.
reklamacji kosmetykow, srodkow czyszczacych | konserwujacych.

Sposrad ustug najwiecej porad udzielono w zakresie ustug telekomunikacyjnych, bo az 266.
Nastepne w kolejnosci to porady w zakresie ustug sektora energetycznego - 117 i
ubezpieczeniowego 115. Najmniej porad udzielono w sprawach niezgodnosci w umowach
edukacyjnych i pralniczych bo facznie 28 w tym 19 w kategorii czyszczenie odziezy. Jest to
spora liczba przy usytuowaniu tylko jednej pralni w Stargardzie. W 2019 r. byto ich tylko 6.
Konsumenci skarzyli sie, ze rzeczy odebrane po wykonaniu ustugi sg znieksztatcone,
zmechacone, fizycznie uszkodzone i pozbawione walorow estetycznych. Skarzyli sig rowniez
7e personel w pralni nie chce przyjmowac reklamacji, odsyla klientow do zgtoszenia
reklamagji w innym terminie z powodu braku pracownika odpowiedzialnego za przyjecie
zgtoszenia reklamacyjnego dziatajgc tym samym na zniechecenie klienta. Skarzyli sie rowniez
na hiskie kwoty odszkodowan za zniszczenie odziezy.

W przypadku wiodacej grupy skarg o charakterze telekomunikacyjnym, konsumenci
najczeéciej skarzyli sie na wprowadzanie ich w blad przez przedstawicieli operatorow.
Przedstawiciele firm telekomunikacyjnych namawiali do podpisywania uméw oferujgc nizsze
ceny. Okazywato sig de facto, ze rachunki byty wyzsze niz u macierzystych operatorow.

Zwiekszone optaty byly spowodowane doliczaniem dodatkowych optat handlowych,
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Natarczywe spotkania w domach konsumentdw koriczyly sie zazwyczaj podpisaniem umowy.
Konsumenci podpisywali czasem w przekonaniu, ze nie dotyczy to zmiany operatora
telekomunikacyjnego, nastepnie chowali dokumenty do szuflady. Qrientowali sie, ze popetnili
btad dopiero w trakcie rozmow telefonicznych z macierzystym operatorem ktorzy pytali o
powody zerwania umow. Takie dziatania przedstawicieli firm telekomunikacyjnych falowo
spotkamy na niektérych obszarach powiatu stargardzkiego. Pomimo ostrzezeri Rzecznika w
prasie i na tamach strony internetowej czy portali spotecznosciowych oraz prowadzonej
profillaktyki takich przypadkéw ciggle jest duzo. Konsumenci sa ufni, atwowierni podatni na
manipulacje i to czgsto jest przyczyng ich probleméw i dramatéw. Zazwyczaj bowiem dotyczy
to rencistow i emerytéw, ktdrzy szukaja oszczednosci.

Odnotowano zgtoszenia konsumentow zwigzane z problemami przy zmianie operatora.
Czegsto dochodzi do naliczania kar z powodu rozwigzania umowy terminowej przed jej
uptywem. Czasem naliczenie jest zasadne, gdyz konsumenci podpisujac umowe z nowym
operatorem czynig to nieuwaznie bo okazuje sie, Ze posiadaja umowy terminowe u
macierzystych operatoréw.

Z rozmow z konsumentami wynikato, ze przedstawiciele firm tzw. domokrazey oszukujg
pozyskiwanych klientéw postugujac sie wizytowka najwiekszego operatora sprzedazowego
energii elektrycznej na rynku powiatu stargardzkiego. Skargi na firmy energetyczne réwniez
dotyczyty przenoszenia ustug niezgodnie z terminem wpisanym do umowy co skutkowato
rownoczesnie naliczaniem kar przez pierwotnych éwiadczeniodawcow w przypadkach
umow z okreslonym terminem éwiadczenia ustug. Weiaz odnotowuje sie problemy zwigzane
z podszywaniem si¢ pod innego przedsigbiorce w celu przejecia klientéw. Na tak zwane
promocyjne pakiety, ktére w rzeczywistodci okazujg sie dla konsumentéw niekorzystne i
znacznie drozsze od tych co mieli czego powodem jest doliczania opfat handlowych
gwarantujgcych stalg ceng za KWh ciagle daja naciggac sie konsumenci zwlaszcza z grupy
seniorow. Duzo skarg w ub. roku odnotowano wiaénie w zakresie ustug sektora
energetycznego naszego rodzimego dystrybutora i sprzedawcy ustug. Wynikaty one z
reklamacji otrzymanych przez konsuemtnéw dodatkowych faktur, mianowicie: na podstawie
otrzymanych danych sprzedawca - Enea SA dokonata rozliczen za ustuge kompleksowa
dostawy energii elekirycznej do lokali swoich odbiorcéw. W wyniku stwierdzenia btedéw

Operatora Systemu Dystrybucyjnego zwigzanych z wadliwym montazem i odczytem uktadu
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pomiarowo rozliczeniowego obcigzono konsumentow dodatkowa optaty. Optaty dodatkowe
wahaty sie w granicach od 300 do 1000zt Warto$¢ ta wynikata z nieprawidiowego odczytu
przez inkasentéw i nie przekazania danych z jednej grupy taryfowej G12, sprzedawcy do
rozliczenia. Mianowicie, wymieniane przez dystrybutora liczniki zostaly wadliwie
zaprogramowane do rejestrowania poboru energii elektrycznej w  dwdch strefach grup
taryfowych, zamiast w jednej zgodnie z umowg posiadang przez odbiorcow. Kazda z
przejrzanych przez Rzecznika umow zobowigzywata do rejestragji poboru energii i rozliczania
jej w jednostrefowe] taryfie G11. Enea zorientowata sie dopiero po uptywie dwoch lat |
problem w tym, Ze obcigzenia wystano za kilkadziesigt miesigcy wstecz. Odpowiedzialnosc za
wadliwy montaz licznikdw i blednie przekazywane odczyty ciazyta po stronie operatora
systemu dystrybucyjnego. Konsumenci zglosili reklamacje sprzedawcy jako podmiotowi
odpowiedzialnemu za wystawianie dodatkowych rachunkdw. Enea-dystrybutor odpowiada
za instalowanie, obstuge, kontrole i odczytywanie wskazan uktadéw pomiarowo-
rozliczeniowych, Niestety reklamacje byly oddalane i nieuwzgledniono roszczen
konsumentéw z tego tez powodu w kilkudziesieciu sprawach przygotowano konsumentom
wnioski do koordynatora ds negocjacji przy Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki. Operator
jednakze nie zareagowat pozytywnie na zgtoszenia kierowane przez koordynatora. Enea
utrzymata negatywne stanowisko. Uzasadnienie odmowy oparto na zapisach umownych
pomiedzy stronami oraz zgodnie z art. 106j ust.1,pkt 5 Ustawy z 11 marca 2004 r. o podatku
od towaréw i ustug (Dz.U. 2004 Nr 54 poz.535 z pdin. zm.) - "w przypadku gdy po
wystawieniu faktury podwyzszono cene lub stwierdzono pomytke w cenie, stawce, kwocie

podatku lub jakiejkolwiek innej pozycji faktury - podatnik wystawia fakture korygujaca”

Biorac pod uwage istote problemu najwigcej porad udzielono w zwigzku z wadami towardw i
ustug oraz nienalezytego wykonania umowy bo az 1486. Kolejng grupg stanowity porady
dot. rozwiazania umowy 392. W kategorii ;warunki umow, w tym nieuczciwe postanowienia
umowne” udzielono 44 porady. Najmniej bo 14 porad udzielono w kategorii ,nieuczciwe
praktyki rynkowe, wady czynnosci prawnych”.

7 powyzszego wynika, ze problemem generujacym najwieksza iloé¢ skarg konsumenckich w
2019 r. byta zta jakos¢ towardw | ustug, oraz wprowadzanie w biad konsumentow co do

oferowanych produktdw.
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Podobnie jak w latach ubiegtych, konsumenci skarzyli si¢ na oddalanie ich reklamadji przez
sprzedawcow z powodu wskazywania przez serwisy gwarancyjne uszkodzef mechanicznych
reklamowanych produktéw spowodowanych przez uzytkownikéw. Kwestionowali odmowe
zatatwiania reklamacji zgodnie z zadaniem, (np.: zamiast wymiany towaru, sklep proponowat
naprawe, albo zamiast zwrotu gotdwki - wymiane lub naprawe), Diugotrwate i wielokrotne
naprawy byly przedmiotem skarg. Skarzono sie réwniez na pogarszanie sie stanu
reklamowanej rzeczy po odbiorze. Najczeiciej dotyczylo to telefondw komaorkowych.
Kontrowersje konsumentéw wzbudzato odebranie reklamowanej rzeczy, ktéra okazywata sie
dodatkowo uszkodzona w transporcie. Uszkodzenia zewnetrzne, mechaniczne zauwazano

dopiero po rozpakowaniu paczki. W takich sytuagjach przygotowywano konsumentom pisma

reklamacyjne.

Problematyczne jak w ubieghych latach jest to, ze wiedza konsumentéw w zakresie
przystugujacych im praw nadal jest nieduza, jednakze daje sie spostrzec ze z roku na rok
coraz wigksza. Progres ten mozna zauwazy¢ jednak wsrod miodych ludzi. Zdarzaja sie jeszcze
przypadki zapyta o przystugujgce im prawo do zwrotu towaru zakupionego w sklepach
stagjonarnych, ktore dawniej bylo obligatoryjne, ale juz coraz mniej. Osobom w wieku +60
wydaje sig, ze sprzedawcy zobowiazani s do przyjmowania zwrotéw - a tak nie jest. Mtodzi
ludzie juz wiedza, Ze zwrot towaru zakupionego w sklepie stacjonarnym zalezy od
prowadzonej w tym zakresie polityki sklepu - czyli od dobre] woli sprzedawcy. Starsze
pokolenie w wiekszosci nie rozréznia rekojmi od gwarangji i podczas zgtaszania reklamacji
zdaja sig na sprzedawcéw, ktdrzy spisujg zgloszenia reklamacyjne. Sprzedawcom zawsze
wygodniej jest przyjac reklamacje z gwarancji, bowiem wdwczas sa wytacznie posrednikiem w
przekazaniu reklamowanego towaru do gwaranta. Wtedy reklamacja rozpatrywana jest na
podstawie warunkow gwarangji, kt6rej treéé redaguje producent towaru. Nalezy pamietac ,
ze z gwarancji mozna skorzysta¢ tylko wtedy kiedy zostala ona udzielona. Wpisujac w
podstawie dochodzenia roszczen "gwarancja" w efekcie sprzedawcy wykorzystujg niewiedze
konsumentow. Wowczas reklamowany towar naprawiany jest wielokrotnie. Sprzedawcy
czesto tez odsytajg konsumentéw bezposrednio na infolinie producenta i serwisu
gwarancyjnego z uwagi wytaczonej swojej odpowiedzialnoéci o czym konsumenci nie wiedza
zgtaszajac reklamacje w sklepie. Konsumenci nie posiadaja szerokiej wiedzy na przykiad z
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jakich uprawnien moga reklamowac towar i czego moga zadac w przypadku ich wadliwosci,
jakie sg zasady i terminy obowigzujgce w kazdym przypadku gdyz najczescigj nie czytaja
tresci warunkow gwarancji oraz nie znajg praw przystugujacych im z rekojmi. Nie wiedza
jakie sa konsekwencje przekroczenia przez sprzedawce terminu ustosunkowania sie do
zgdania reklamujgcego. Jakie prawa przystuguja konsumentowi a jakie sa obowigzki
sprzedawcy. Wytacznie od konsumenta zalezy czy reklamacje ztozy z gwarancji czy z rekojmi.
Sprzedawca nie moze decydowac za konsumenta. Zazwyczaj lepiej jest sktadac reklamacje z
rekojmi. Przy rekojmi korzystamy z rocznego domniemania istnienia wady lub jej przyczyny w
pierwszym roku od wydania rzeczy.

Jak wyze] wspomniatam, konsumenci sg tez przekonani, Ze kupujac w stacjonarnym sklepie
maja obligatoryjne prawo zwrotu towaru, co jest nieprawda. Jest to fakultatywne
uprawnienie, a sprzedawca reguluje to we wiasnym zakresie tak terminy jak i forme
zwrotow, Odstgpienie od umowy zawartej w siedzibie przedsigbiorcy uzaleznione jest od
dobrej woli sprzedawcy, zas obligatoryjnie konsumentowi takie prawo przystuguje w
przypadku umow zawieranych na odlegtosé | poza lokalem przedsiebiorstwa.

Nalezy podkreslic, ze wszelkie porady w biurze udzielane byty po wnikliwym zapoznaniu sie z
dokumentacja. Wyjasniano konsumentom, jakie przepisy majg zastosowanie w ich sprawach,
jakie roszczenia im przystugujg oraz jakie dziatania moga podjaé, aby wyegzekwowac
satysfakcjonujace ich rozwiazanie. Konsumentomn, ktérzy nie byli w stanie samodzielnie

sporzadzi¢ pisma do przedsiebiorcy, przygotowywano projekty takich pism.

Nalezy nadmieni¢, ze w sprawach niekonsumenckich porad u Rzecznika szukato 147 oséb.
Zaliczaly sie do nich sprawy cztonkdw wspdélnot mieszkaniowych, najemcéw mieszkan
spofdzielczych, komunalnych np. w sprawach rozliczen za centralne ogrzewanie. W sprawach
dotyczacych interpretacji przepiséw prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa
rodzinnego, prawa spadkowego, ochrony danych osobowych, sporow z organami
administracji publicznej, zasadnosci wprowadzanych podwyzek za dostawg wody lub wywdz
$mieci jak réwniez zasadnosci dochodzonych roszczen za nieoptacany abonament radio i
telewizja mieszkaricéw kierowano do innych instytucji. Rzecznik Konsumentéw nie ma
uprawnien do  podejmowania interwengji w takich sporach. Zglaszali sig rowniez

przedsiebiorcy, ktorzy szukali pomocy w sporach z przedsiebiorcami, albo osoby
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uczestniczace w sporach powstatych w wyniku prowadzenia transakcji pomiedzy osobami
fizycznymi. W takich przypadkach Rzecznik udzielat informacji i wskazywat instytucje whasciwe
do udzielania pomocy. Kierowano ich do punktéw $wiadczacych darmowa pomoc prawna w

powiecie stargardzkim,

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

zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W 2019 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentdw nie sktadat wnioskéw w sprawie stanowienia i

zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, gdyz nie

byto takiej potrzeby.

- Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentéw. (Tabela 2) str.30i31

Waznym instrumentem prawnym, wykorzystywanym w wykonywaniu ustawowych zadarh
Rzecznika s3 wystapienia - art. 42 ust.1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurendji i konsumentéw
(Dz. U. Z 2019r,poz. 369) do przedsiebiorcéw podejmowane na skutek wnoszonych przez
konsumentéw skarg i wnioskéw o pomoc dotyczacych naruszeh praw i indywidualnych
interesdw konsumentéw przez przedsiebiorcéw.

W 2019 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w 272 sprawach wystapit do przedsiebiorcéw.
Biorac pod uwage sposdb zawarcia umowy, najwiecej sporéw, w ktérych Rzecznik
wystepowat do przedsiebiorcow, bo az 175 przypadkéw wiazato sie z umowami zawartymi w
lokalu przedsigbiorstwa. W przypadku 53 wystapiefi umowy zawarte zostaly poza lokalem, a
44 dotyczyta umow zawartych na odlegtosé. 2 wnioski wplynely do biura Rzecznika
Konsumentow i po analizie dokumentacji stwierdzono, iz wnioskujacy nie spetniaja
warunkow i nie posiadajg statusu konsumenta w rozumieniu prawa wiec nie udzielono
bezptatnej porady.

Najwieksza grupa wystapien, bo az 156 dotyczyta wad towaréw i ustug oraz nienaleiytego
wykonania umowy. Z kolei 56 wystapien dotyczylo probleméw powstalych na tle
rozwigzywania uméw (wypowiadania lub odstepowania od umoéw). 7 wystapien dotyczylo
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warunkow umow, w tym nieuczciwych postanowien umownych i nieuczciwych praktyk
rynkowych oraz wad czynnosci prawnych. Natomiast 53 wystapienia dotyczyty réznych innych
niesklasyfikowanych tabelarycznie problemow.

Analogicznie jak w przypadku porad, najwiecej wystapien dotyczylo ztej jakosci towardw i ustug
oraz nienalezytego wykonania umowy.

W razie zasadnosci ztozonego przez konsumenta wniosku podejmowano dziatania o
charakterze mediacyinym w celu polubownego zakorfczenia sporu, przedstawiajgc
przedsigbiorcy majace zastosowanie w sprawie przepisy prawa oraz propozycje polubownego
zakonczenia sporu. Stosowane przez Rzecznika metody dziatania wynikaly z charakteru sprawy
z jakg zgtaszat sie konsument,

Podstawowg formg dziatania Rzecznika sg wystgpienia pisemne do przedsiebiorcy. W sprawach
konsumenckich, gdzie reklamacja i roszczenie w stosunku do przedsiebiorcy nie budzity
watpliwosci Rzecznik podejmowat rowniez interwencje telefoniczne. Interwencje dotyczyty sfery
ustug budowlanych, serwisowych na przykfad: nie realizowanie w terminie umow montazu
mebli kuchennych na zamdéwienie, remontdw mieszkan, napraw samochoddw, niemoznosci
wyegzekwowania przez konsumentdw usuniecia usterek bedacych przedmiotem umowy, nie
wydawanie przedmiotu naprawy, diugotrwate naprawy gwarancyjne itp. Nalezy podkresli¢, ze
ta metoda jest skuteczna i zatatwia sprawe konsumenta bardzo szybko. Czasami jeden telefon
rozwigzuje problem konsumenta, z ktorym bardzo czesto borykat sie od diuzszego czasu.

W wystapieniach do przedsiebiorcow w sprawach wadliwosci towarow i ustug, Rzecznik
przedstawial stan sprawy przedstawiany przez konsumenta czyli twierdzenia i argumenty
konsumentow, a czasem opinie rzeczoznawcow, wnoszac o ponowne rozpatrzenie sprawy.
Rzecznik Konsumentéw nie posiada uprawnien rzeczoznawczych, nie dysponuje wiedzg
specjalistyczng z zakresu budowy i funkcgjonowania poszczegdlnych towarow i urzadzen, czy
prawidtowosci wykonywanych ustug nie moze wigc ustosunkowac sig do kwestii istnienia
badz nie wady w towarze, ani co do sposobu jej powstania. Nie ma zatem kompetengji do
oceny przyczyn wadliwosci towardw czy wykonywanych ustug. Dlatego wykorzystuje opinie
Rzeczoznawcow.

Z kalei, gdy dziatania przedsiebiorcy naruszaly obowigzujgce przepisy prawa, Rzecznik w
wystapieniach wskazywat naruszone przepisy oraz wzywat przedsiebiorce do podjecia dziatan

zgodnych z prawem. Nalezy podkredli¢, ze Rzecznik Konsumentow nie posiada ustawowych
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uprawnien wtadczych i nakazowych wobec przedsigbiorcy (nadzorczych i kontrolnych) i nie
moze nakaza¢ mu zachowania sie w sposob oczekiwany przez konsumenta, ani tez wymusié
zachowania zgodnego z obowiazujgcymi przepisami. Rzecznik dziata poprzez wskazywanie
obwigzujacych przepiséw prawa, mediacje | perswazje. Spor konsumencki ma charakter
cywilnoprawny i jezeli przedsiebiorca utrzyma swoje negatywne stanowisko to spdr ten
moze zosta¢ rozstrzygniety na drodze w polubownym postepowaniu. Postepowania
polubowne (w skrocie ADR od angielskiej nazwy Alternative Dispute Resolution) wprowadzita
ustawa o pozasadowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, ktora weszta w Zycie na
poczatku 2017 r. Trwaja one duzo krocej niz sprawy w Sadzie Powszechnym, sa mnigj
sformalizowane i przewaznie bezptatne. Udziat w nich jest dobrowolny, a w rozstrzygnieciu
sporu pomagajg bezstronni eksperci. Droga sadowa w postepowaniu cywilnym jest
ostatecznym rozwigzaniem i kosztownym dla konsumenta zwlaszcza, ze w 2019 r.
podwyZszono optaty sadowe.
Interwencje Rzecznika moga konczy¢ sie dla konsumenta pozytywnie lub negatywnie.
Przedsigbiorca moze uznac roszczenie konsumenta w catodci, w czeddi, lub w ogéble nie
uznac¢. W zaleznosci od Zgdania przedstawionego przez konsumenta i rodzaju sprawy
zgodnie z przepisami prawa kodeksu cywilnego przedsigbiorca moze naprawic lub wymienié¢
towar na nowy wolny od wad, obnizy¢ jego cene lub rozwigzaé umowe sprzedazy jesli wada
towaru jest istotna pod warunkiem uznania reklamacji za uzasadniona.
38 spraw sposrdd wystapien tj. ok 14 % zakoniczyto sie negatywnie dla wni.ﬂskc:dawcri}w. W
sktad tych spraw wchodzity nie tylko sprawy, w ktérych konsumenci nie mieli ragji, a réwniez
takie, w ktdrych dziatania mediacyjne Rzecznika nie odniosty zamierzonego skutku. W wielu
przypadkach zdarzato sie, ze konsumenci pojawiali sie z problemem u Rzecznika kiedy bylo
juz za poézno na jakakolwiek pomoc z powodu uphlywu terminéw np. do odstapienia od
umowy czy uptywu terminu na zlozenie sprzeciwu od nakazu zaptaty. Wynika to niekiedy z
faktu przekroczenia terminow ustawowych do dochodzenia swoich roszczed lub tez
zaakceptowania warunkow umowy poprzez zlozenie oswiadczenia woli. Kilka spraw
konsumenci wycofali a w 2 przypadkach Rzecznik stwierdzit brak podstaw do wystapienia w
imieniu konsumenta. Nadal czesto zdarza sig, Ze konsumenci nie czytajg umow, nie zwracajg
uwagi co podpisujg nie zdajac sobie sprawy z konsekwencji swoich czynéw. W kilku
sprawach o podobnym charakterze Rzecznik prowadzac mediacje pomiedzy stronami uzyskat
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efekt polubownego zakonczenia sporow. Rzecznik posiada certyfikat mediatora w

postepowaniach przed sgdem cywilnym.

Wspoldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

(Tabela 3)str.32{33

Rzecznik kierowat wnioski o rozpatrzenie spraw oraz konsultowat tematyczne sprawy z
koordynatorem ds. negogjacji przy Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki, Arbitrem
Bankowym, Urzedem Regulacji Energetyki, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Rzecznikiem
Finansowym, Rzecznikiem Praw Pacjenta, Urzedem Komisji Nadzoru Finansowego i Policjg.
Podobnie jak w latach poprzednich wspolpraca z ww. podmiotami  polegata na wzajemnej
wymianie informacji dotyczacych dziatan przedsiebiorcow, ktdre moga naruszaé prawa i zbiorowe
interesy konsumentow oraz wymianie pogladow i ustalaniu jednolitej interpretacji przepisow
prawnych. Wymiana informacji nastepowata najczesciej telefonicznie | mailowo, a takze
podczas udziatu we wspolnych szkoleniach i konferencjach.

W ramach wspotpracy Rzecznik zawiadomit Urzad Ochrony Konkurengji i Konsumentow o
stosowanych przez przedsiebiorcow nieuczciwych praktykach, ktérych dziatania wskazywaty
na naruszanie zbiorowych intereséw konsumentdw. W jedne] sprawie Prezes UOKIK uznat, ze
dziatalnoé¢ przedsiebiorcy moze stanowi¢ praktyke naruszajgca zbiorowe interesy
konsumentow i wszczat postepowanie w zakresie nakazowym co do zaniechania stosowania
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow. Dotyczyto to sprzedazy wsrod
senioréw miedzy innymi mat wibracyjnych, odkurzaczy piorgcych, nozy, zestawdw naczyn czy
materacy rehabilitacyjnych.

Wymieniano poglady i informacje w sprawach sporéw z przedsigbiorcami zgtoszonych przez
konsumentéw w ramach mediacji i polubownego sadownictwa konsumenckiego z
Zachodniopomorska Inspekcja  Handlowg oraz organizacjami konsumenckimi
Stowarzyszeniem Aquila czy Federacjg Konsumentow.

Rzecznik kontaktowat sie z Europejskim Centrum Konsumenckim w przypadkach udzielenia
pomocy konsumentom w  sporach transakcji transgranicznych miedzy konsumentami a
przedsiebiorcami, ktérzy posiadajg swoja siedzibe poza granicg naszego kraju, a nalezg do

grupy panstw UE.
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Rzecznik utrzymuje biezgcg wspolprace z Rzecznikami z sasiednich powiatéw i miast w celu
wymiany doswiadczen, informacji w zakresie prewencyjnej i interwencyjnej ochrony praw

konsumentdw, a takze sygnalizowania wystepujacych na rynku konsumenckim zagrozen,

W imieniu sprzedawcy firmy telemarketingowe postugujac sie wprowadzajacym w biad
hastem wywotawczym: "wygrata Pan/Pani nagrode w postaci darmowego vouchera na
skorzystanie z wyjazdu.." zapraszali na prezentacje drogich towaréw. W rzeczywistosci
odbywat sie pokaz sprzedazowo-handlowy, podczas ktérego czeéé produktéw konsumenci
rzekomo mogli otrzymac bezptatnie, w ramach losowania ,nagrody gtownej". Jednak aby
otrzymac ,nagrode” trzeba byto kupi¢ oferowany produkt za kilka tysiecy ztotych — najczesciej
materac rehabilitacyjny, mate, garnki, czy posdciel. Urzad uznal, Zze taka praktyka moze
wprowadzac konsumentow w biad. Podczas udzielanych przez Rzecznika Konsumentéw
porad okazywato sig, ze kupujacy nie otrzymywali wszystkich dokumentéw przy zawarciu
umowy sprzedazy czy kredytu i nie wiedzieli z kim zawarli umowy. A czasem skarzyli sie, ze w
rozmowach telefonicznych sprzedawca sugerowal, ze nie przystuguje im prawo do
odstapienia od umowy bo towar zostat wziety na kredyt, albo przedstawiciel uzywat innych
zastraszajgcych metod - typu "spotkamy sie w Sadzie", tylko dlatego, ze klient rozmyslit sie z
zakupow i chciat je zwrocié. Urzad uznal, 7e takie dziatania moga stanowi¢ nieuczciwa
praktyke rynkowa.

£ Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw oraz Komisji Nadzoru Finansoweago Rzecznik
otrzymywat bezptatne publikacje i broszury dotyczace prawa konsumenckiego oraz
comiesigczny newsletter przydatny w biezacej pracy. Broszury byly rozdawane konsumentom
korzystajgcym z porad jak réwniez wéréd uczestnikéw spotkar edukacyjnych. Edukacja
kosnumentow to zadanie Rzecznika wynikajace z art. 38 Ustawy z dnia 16 |utego 2007 r. o
ochronie konkurencgji i konsumentdw.

- Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postepowa. (Tabela 4)str.34i35

W 10 sprawach Rzecznik udzielit konsumentom pomocy w samodzielnym dochodzeniu przez
nich roszczeni przed Sadem Powszechnym na taczng kwote 24.101,30 z&. Przygotowywano

konsumentom projekty pozwéw wraz z kompletem zatacznikow. Udzielano informacji na
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temat procedury sadowej. Ustalano numery kont i przekazano konsumentom informacje o
wielkosci optaty z tytutu wniesienia powddztwa do Sadu.

Rzecznik na biezaco przygotowywat konsumentom pisma procesowe oraz sprzeciwy od
nakazu zaptaty. W wiekszosci byly to nakazy wydane w postepowaniu elektronicznym, a
roszczenia wierzycieli wielokrotnie okazywaty sie przedawnione. Przygotowywano rowniez
konsumentom pisma zwigzane z podniesieniem zarzutu przedawnienia roszczen w
odpowiedzi na pisma otrzymywane od firm windykacyjnych dla roszczen dochodzonych po
terminie wymagalnosci.

W 2019 r, Rzecznik przygotowywat konsumentom projekty wnioskow o mediacje kierowane
do Polubownych Saddw Konsumenckich wedlug wilasciwosci miejscowe] dla siedziby
przedsiebiorcy, z ktorym konsument wszedt w spor.

Biorac pod uwage sposob zawarcia umowy z 10 spraw sgdowych prowadzonych przez
konsumentéw z pomoca Rzecznika 4 z nich dotyczyto umow zawartych w lokalu
przedsiebiorstwa, a pozostate byly zwigzane z umowami zawartymi poza lokalem i na
odlegtosc.

Z kolei uwzgledniajac istote problemu, najwiecej bo 6 spraw dotyczyto sporow powstatych na
tle wad towardw i ustug oraz nienalezytego wykonania umowy, a 4 rozwigzania umow.
Klasyfikujac sprawy z uwagi na istote problemu 2 z nich dotyczyty wad w kategorii meble i
artykuty wyposazenia wnetrz i utrzymania domu. Drugie w kolejnosci to byly sprawy dot. wad
urzadzen gospodarstwa domowego, urzgdzen elektronicznych i sprzetu komputerowego.
Natomiast 1 sprawa dotyczyta sporu w kategorii odziez | obuwie, a dwie w kategorii artykuty
rekreacyjne zabawki i artykuly dla dzieci. W roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowat
réwniez sprzeciwy do spraw, w ktdrych procedowanie nie byt zaangazowany. Pomagat w
sprawach, w ktérych konsumenci otrzymali nakazy zaptaty, a nie poradziliby sobie sami z
przygotowaniem sprzeciwu,

. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W marcu ub.roku Rzecznik wziat udziat w Kongresie - pod nazwa "Kensument 2019" na
temat Budowania dhugofalowych relacji - z perspektywy konsumenta i przedsigbiorcy z okazji
Swiatowego Dnia Praw Konsumenta. W kwietniu 2019 r. Rzecznik zorganizowat spotkanie, w

éwietlicy w Suchaniu dla stuchaczy cztonkow zwigzku emerytow i rencistow, na ktérym
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gtownym prelegentem byli przedstawiciele Delegatury zachodniopomorskiego Urzedu
Komunikacji Elektronicznej. W listopadzie 2019 r. Rzecznik uczestniczyt w  spotkaniu z
przedstawicielami Organizacji Konsumenckich oraz Urzedu Komunikagi Elektroniczne

poswigconym zagadnieniom Obstugi Klienta w Orange w Warszawie.

Biorac pod uwage weigz niewystarczajaca, aczkolwiek stale wzrastajacg swiadomos< prawng

polskich konsumentdw, brak prawidiowych nawykéw rynkowych, niedostrzeganie zagrozen

ptynacych z réznych Zrodet rynku - edukacja konsumentéw w opinii Rzecznika jest jednym z

wazniejszych zadan.

Rzecznik udzielajac konsumentom réznego rodzaju pomocy prawnej, podejmowat tego typu

dziatania poprzez

1) uswiadamianie konsumentom przystugujacych im praw, wskazujac na konkretne przepisy,

majace zastosowanie w danej sprawie po uprzednim zapoznaniu sie z petna dokumentacgja,

2) prowadzenie zajec warsztatowych i prelekgji wéréd uczniow klasy L ITi Il - 11O § ZSZ nr 2

w Stargardzie - na temat praw konsumentéw | obowigzkow sprzedawcdw,

W 2018 r. edukacja konsumencka byta realizowana w nastepujacy sposéb:

- wspotpraca z lokalnymi mediami (prasa, informacyjne portale internetowe),

- edukacja poprzez strone internetowa prowadzong przez Starostwo Powiatowe oraz portalu

fb, na ktérym na biezagco Rzecznik odpowiada na zadawane pytania konsumentow,

- na biezgco zamieszczano na stronie internetowej Powiatu Stargardzkiego i na facebooku
informacje zwigzane z trudnymi sprawami konsumentéw wskazujgc na whasciwe i zgodne z
prawem rozwigzania, - popularyzowano wiedze z zakresu prawa konsumenckiego poprzez
udostepnianie broszur i ulotek np: ,Seniorze uwazaj”, rekojmia - jak reklamowac

wadliwy towar czy jak nie daé sie oszuka¢ akwizytorowi.

Wiekszosc konferencji, kongreséw, szkolen i seminaridw dla Rzecznikéw Konsumentow

organizowane sa bezplatnie. Kosztem dla instytucji samorzadowej jest transport, ewentualny

nocleg i uzasadniony koszt delegacji.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
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W 2019 r. Rzecznik nie prowadzit postgpowan w oparciu o przepisy ustawy o

przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym
W 2019 r. Rzecznik nie podejmowat dziatarn wynikajacych z ustawy o dochodzeniu roszezef

w postepowaniu grupowym, gdyzZ nie byto takiej potrzeby.

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)

W 2019 r. Rzecznik nie prowadzit postepowan w sprawach o wykroczenie na szkode

konsumentow.

art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy)
W 2019 r. nie wplynat do Rzecznika zaden wniosek o przedstawienie sgdowi istotnego

pogladu dla sprawy.

WHNIOSK] KONCOWE, PROPOZYCIE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC)I PRAW

KONSUMENTOW

Whnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentéw.

Mamy prawo do bezptatnej pomocy prawnej juz od ponad 20 lat. W ciggu ostatnich 10 lat
Rzecznicy Konsumentdw udzielili 4,5 min porad. Jezeli porownamy to do liczby mieszkafcow
Polski, to okazuje sig, ze co ésmy Polak skorzystat juz z porady Rzecznika. Natomiast w tym
samym okresie w powiecie stargardzkim udzielono 24.554 porad, tzn, Ze co piaty
mieszkaniec powiatu otrzymat porade.

Podniasienie standardéw obstugi konsumentéw, a jednoczeinie dbatos¢ o interes
konsumenta z pewnoscig zapewnitoby:
1) wprowadzenie dla potrzeb rzecznika konsumentdw mozliwosci uzyskania bezptatnej opinii

rzeczoznawcy wpisanego na liste Inspekcji Handlowej,
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2) przywrocenie zapisu uprawniajagcego konsumenta do uzyskania nowego terminu biegu
odpowiedzialnosci sprzedawcy za wady towaru w przypadku jego wymiany z rekojmi - taki
zapis funkcjonowat w Ustawie o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej,

3) wyraine wskazanie maxymalnego terminu w jakim sprzedawca zobowigzany bedzie do
wykonania naprawy, (pod rygorem wymiany towaru na nowy) reklamowanego produktu,
bowiem czesto sprzedawcy uzasadniajac diugie terminy wykonywania reklamacji zastaniaja
sig praca serwisu gwarancyjnego,

4) dopuszczenie Rzecznika do grupy podmiotéw uprawnionych do uzyskiwania informadgii
objetych tajemnica bankowa w imieniu konsumenta - w ostatnim okresie wszystkie banki
odmawiaja udzielenia rzecznikowi wyjasnien, zadajac przedstawienia upowaznienia klienta
do udostepnienia informacji bankowych objetych tajemnica. W odniesieniu do firm
ubezpieczeniowych funkcjonuje podobna procedura, réwniez zadaja upowaznief. Odrzucajg
wniosek konsumenta jako upowazniajgcy Rzecznika do wystepowania w jego imieniu,

2) wprowadzenie obowigzku dorgczenia zmian wynikajacych m.in. z regulaminéw, tabel optat
i prowizji, w formie listu poleconego lub w innej formie za wyraznym potwierdzeniem odbioru
przez konsumenta,

6) nieograniczone dostep i wyposazenie rzecznikdw w materialy w postaci broszur i ulotek w
celu realizacji zadar o charakterze edukacyjno-informacyjnym,

7) emisja w ogélnodostepnych mediach programéw popularyzujacych  uprawnienia
konsumenta przy zglaszaniu rellamacji oraz reklamy w formie ostrzezen dla grupy
seniorow,

8] potrzeba nowelizagji, dzigki ktorej rzecznicy konsumentéw mieliby prawo zadaé od
przedsiebiorcow nagran rozméw telefonicznych przeprowadzanych z konsumentami w
zakresie nie tylko spraw obejmujacych zawarcie badz zmiane umowy, ale réwniez reklamacje.
9) Rzecznicy powinni zostac wyposazeni w realne sankcje wobec podmiotéw, ktére uchylaja
sie od przedstawienia rzecznikowi zadanych informagji i wyjasnien, zgodnie z art. 42 ust. 4
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurendji i konsumentéw (Dz. U. z 2019 r,, poz.
369). Sankcja naktadana w drodze postepowania w sprawach o wykroczenia tylko wobec
przedsiebiorcow prowadzacych jednoosobowg dziatalnoéé gospodarcza nie jest sankdja
wiasciwg (art. 114 ust. 1 ww. ustawy). Nalezy rozwazy¢ mozliwosé przeniesienia wskazanej

odpowiedzialnosci przedsiebiorcow z prawa karnego do dziedziny prawa administracyjnego i
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w drodze decyzji mogtby orzekac nie sad powszechny, ale Prezes UOKiK. Takie rozwiazanie
wzmocnitoby pozycje Rzecznika,

Dzieki zaangazowaniu pracownikow biura pomoc oferowana potrzebujacym jest skuteczna.
Oprécz Rzecznika Konsumentow w biurze pracuje dodatkowa osoba i konsumenci moga
uzyska¢ najbardziej wszechstronne i fachowe wsparcie ze strony pracownikow
specjalizujgcych sig w zakresie prawa konsumenckiego. W biurze udzielamy porady prawnej,
pomagamy sporzadzic pisma reklamacyjne, a w razie koniecznoici z upowaznienia
konsumenta Rzecznik wystepuje do przedsiebiorcow. Znajomosé lokalnego rynku i jego

problemow oraz potrzeb lokalnych konsumentow stanowi kolejny atut tej instytucji.

System ochrony prawnej konsumentow dziata w Polsce od 20 lat i ciagle jest ulepszany i
rozbudowywany. Pomimo, ze zaangazowanych jest w to szereg organdw, instytucji
panstwowych i samorzagdowych wymaga jednak cigglego dopracowywania. Przedsiebiorcy
nierzadko nie przestrzegaja obowigzujgcych przepisow prawa, zasad wspotzycia spotecznego
czesto bez zadnych konsekwencji prowadzac nadal dziatalnos¢ gospodarcza przez wiele lat
wyrzadzajac konsumentom szkode. Przyktadem tu mogg by¢ pojawiajace sie wciaz nowe
zmieniajace tylko nazwe firmy prowadzace nadal te sama sprzedaz bezposrednia.
Nacigganie zwlaszcza ludzi starszych na drogie towary nie moze korzystac z ochrony prawa.
Co z tego, ze firmy o podobnej dziatalnoéci poddawane sg kontroli czy karom naktadanym
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow jesli dokonujg zmiany nazwy i nadal
prowadza nieuczciwg dziatalnosé bazujac na manipagji  konsumentem stosujac metody i
srodki nie majace nic wspdlnego z etyka biznesu i zasadami uczciwej sprzedazy.

Zaséb wiedzy z zakresu przystugujacych praw konsumentowi i posiadanie niezbednych
informagji potrzebnych do dochodzenia roszczen jest warunkiem swiadomego uczestniczenia
konsumentow w rynku. W tej dziedzinie wskazane jest podejmowanie jak najwigkszej ilosci
dziatar edukacyjnych poczawszy od miodziezy, az po seniorow podnoszac w ten sposob
niski poziom kultury prawnej tak konsumentow jak i przedsigbiorcow. Multum oséb nie zna
jeszcze wielu instytugji, do ktérych mozna zgtosic sig po poradg i rozwigzanie problemow w
sprawach konsumenckich. Dlatego tak wazne jest, aby na wszystkich szczeblach prowadzic
szeroko zakrojong edukacje, w szczegdlnosci poprzez media. Zwihaszcza, ze potrzeby |

oczekiwania konsumentdw rosng | beda stale sie zwiekszad. Jest to po czesd zwigzane z
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ciggtym wzrostem sSwiadomosci prawnej konsumentdw. Rozsadny, uwazny i $wiadomy
swoich praw i obowigzkow wynikajacych z przepisow prawa i uméw konsument staje sie
osoba, ktéra w sposdb zamierzony eliminuje z rynku nieuczciwe podmioty i nie pozwala soba

manipulowac.

. Whnioski dotyczace pracy Rzecznika.

Na podstawie praktyki w codziennej pracy Rzecznika i analizy spraw stwierdzi¢ mozna, ze
liczba konsumentdw korzystajacych z pomocy Rzecznika jest poréwnywalna jak w latach
ubiegtych. Wiedza konsumentéw o swoich prawach wzrasta, ale wcia? jest niewystarczajaca.
Konsumenci znajg instytucje Rzecznika, zwhaszcza ci ktorzy wielokrotnie korzystali z pomocy.
Inni majg dostep do Internetu, fordw spotecznoéciowych i korzystaja z informagji i
podpowiedzi w internecie. Natomiast osoby starsze w wiekszosci sg wykluczone
elektronicznie. Najczesciej sa manipulowane i wykorzystywane przez nieuczciwych
przedsigbiorcow pozostaje w zasadzie tylko pomoc Rzecznika lub najblizsze] rodziny pod
warunkiem, Ze zostang powiadomieni o zdarzeniu.

W zwigzku z pojawiajgcymi sie nowymi, nieznanymi dotad zagrozeniami, z ktérymi spotkac
sie mogg konsumenci, istnigje potrzeba stalego podnoszenia kwalifikacji poprzez
uczestnictwo Rzecznika w rdinego rodzaju szkoleniach, seminariach i konferencjach
dotyczacych rozwigzywania spordw  konsumenckich, Zmiany przepisow powoduja
koniecznoéé statego ksztalcenia, monitorowania orzecznictwa oraz uczestniczenia w
szkoleniach. Zwlaszcza szkolenia prowadzone przez dodwiadczonych praktykéw sa bardzo
pozadane i potrzebne, a jest ich niestety coraz mniej.

Bardzo pomocna w pracy Rzecznika jest rowniez mozliwoéé uczestnictwa w konferencjach,
seminariach, debatach za posrednictwem transmisji on-line,. Z takich udogodniefn Rzecznik
korzystat.

Edukacja jest najlepsza forma wplywania na poprawne decyzje konsumentéw. Obecnie dzieki
doetatowaniu w biurze rzecznika zwiekszyly sie mozliwodci szerszego zaangazowania sie
Rzecznika w dziatania na rzecz edukacji konsumenckiej. Rzecznik moZe realizowaé szersza
edukacje i korzystac z organizowanych konferencji | szkolef co z pewnoscig przyczyni sie do

lepszej obstugi konsumentdw, tym bardzie, Zze potrzeby konsumentéw w zakresie
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"konsumpcji rynku" stale i systematycznie rosng i wszystko wskazuje na to, ze beda sie
zwiekszad,

W ocenie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw whasciwszym bytoby wprowadzenie zmian
do obecnie obowigzujacych przepisow, w szczegolnosci w zakresie wyodrebnienia budzetu
Rzecznika Konsumentow.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentow maja pozytywny wydzwiek, gdyz udzielanie
bezptatnej fachowej pomocy prawnej i skutecznoéé w dochodzeniu roszczer; przyczynia sie
do tworzenia dobrego wizerunku Urzedu. Konsumenci wyrazajg swoje zadowolenie
telefonicznie, pisemnie lub osobiicie dziekujac za pozylywne zatatwienie sprawy, co daje
ogromna satysfakcje w codziennej pracy Rzecznika. Dziatalnoéé Rzecznika cieszy sie duzym
uznaniem wsrdd osob korzystajacych z ustug, zwhaszcza tych, ktdrzy przy pomocy instytugji
wyegzekwowali swoje roszczenia, Zakres prowadzonej przez Rzecznika dziatalnoici Jjest
bardzo szeroki i stale sie zwieksza z uwagi na fakt iz z dnia na dzien skals problemow, z
ktorymi zwracajg sie konsumenci rozszerza sie. Konsumenci s3 coraz bardziej roszczeniowi,
niecierpliwi i radykalni w swych dziataniach.  Duza liczba oséb kontaktujacych sie z

Rzecznikiem Swiadczy o potrzebie tej instytucji.

Powi \R\zeuznﬂi
() orybdw
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