Zarzadzenie Nr 45/21

Starosty Stargardzkiego
z dnia 23 marea 2021 r.

w sprawie zaopiniowania sprawozdania z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Stargardzie za 2020 rok
Na podstawie z art. 43 ust.] ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenc;ji

1 konsumentow (Dz. U. z 2021 r. poz. 275) zarzadza sig, co nastepuje:

§ 1. Opiniuje si¢ bez uwag sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Stargardzie za 2020 rok, stanowigce zalgcznik do niniejszego zarzadzenia

§ 2. Sprawozdanie, o ktérym mowa w § 1 Powiatowy Rzecznik Konsumentow
przekazuje wiasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
w Gdansku.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.
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POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

STAROSTWO POWIATOWE W STARGARDZIE

SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

za 2020 rok

STARGARD, dnia 03 marzec 2021 r.



Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 Ustawy z dnia
16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U.
z 2021 r. poz.275) na podstawie, ktérego przedkiadam
w terminie do dnia 31 marca Staroécie Stargardzkiemu do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego

Rzecznika Konsumentdw w roku 2020
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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. o0 ochronie
konkurengji i konsumentow (Dz.U. z 2019 r, poz 369) wykonuje (powiatowy)miejski rzecznik

konsumentow.

Zadania i uprawnienia Rzecznika Konsumentdw okresla art. 42 ustawy z dnia 16 lutego 2007

r. 0 ochronie konkurengji i konsumentéw. Nalezg do nich:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informagji prawne] w

zakresie ochrony intereséw konsumentow,

2) skfadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

3) wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow,

4) wspotdziatanie z whasciwymi migjscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurengji

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

Ponadto Rzecznik Konsumentéw posiada fakultatywne uprawnienie do wytaczania powddztw
na rzecz konsumentéw lub wstepowania, za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w
sprawach o ochrone 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 wiazgcy.

Funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentdéw w Starostwie Powiatowym sprawuje Edyta
Dominczak. Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu ustawowych zadarn pomaga Pani Ewa
Skérczyniska - gtéwny specjalista. W strukturze organizacyjnej Urzedu, Biuro Rzecznika

Konsumentéw podporzadkowane jest bezpoérednio Staroécie Powiatu Stargardzkiego co jest



zgodne z zapisami art. 40 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i

konsumentdw.

W czasie spotecznej izolagji, administracja publiczna borykata sie z problemami takiej same;
natury, jak inne podmioty w efekcie ograniczono bezpoéredni kontakt z konsumentem co w
zadnym stopniu nie miato wptywu na zakres i jakoé¢ swiadczonych ustug. Od dnia 23 marca
do 25.05. 2020 r. urzad pozostat zamkniety z powodu ogtoszonej pandemii koronowirusa
SARS-CoV-2. Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw poza tym, Zze nie przyjmowalo

osobiscie konsumentéw udzielato porad innymi kanatami komunikacyjnymi.

W ciggu roku biuro jest czynne w godzinach pracy Urzedu. Interesanci przyjmowani s3 od
8.00 do 16.00 od poniedziatku do piatku w budynku Starostwa Powiatowego w Stargardzie w
pok. numer 118. W tych godzinach porady sa udzielane telefonicznie pod numerami
telefondw: (91)48-04-842, (91) 48-04-822 oraz poczty elektroniczna — adres dostepny na
stronie internetowej Powiatu Stargardzkiego w zakfadce Powiatowy Rzecznik Konsumentéw

(e-mail: rzecznikkonsumenta@powiatstargardzki.pl), a takze przez portal spotecznosciowy (fb)

pod nazwa - Powiatowy Rzecznik Konsumentow Edyta Dominczak. Podczas gdy Urzad byt
zamkniety Rzecznik udzielat porad telefonicznie | poczty elektroniczng. Natomiast wnioski
konsumentéw  przyjmowane byly droga tradycyjna/pocztowa oraz wrzucane do skrzynki

podawczej w wyodrebnionym do tego celu pomieszczeniu gdzie przechodzity kwarantanne.

Sprawozdanie z dziatalnoici Powiatowego  Rzecznika Konsumentéw za rok 2020
sporzgdzone  zostalo wg proponowanej przez  Urzad Ochrony  Konkurengji
i Konsumentow formy. Sprawozdawczoéé oparto na klasyfikacji spraw uwzgledniajacej trzy
kryteria klasyfikacyjne:

1) sposob zawarcia umowy

2) sektor rynku

3) istote problemu

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

2) umowy zawarte poza lokalem



3) umowy zawarte na odlegtos¢

Z kolei bioragc pod uwage sektor rynku wykorzystano klasyfikacje sektoréw ustalong
zaleceniami Komisji Europejskiej z dnia 12 maja 2010 r. w sprawie zharmonizowanej
metodologii klasyfikacji i zgtaszania skarg i zapytai konsumentéw (Dz.U. UE 2.6.2010).
W oparciu o te klasyfikacje pogrupowano sektory rynku w sposéb adekwatny do potrzeb
rzecznikéw konsumentéw i dotychczasowej praktyki w umowach sprzedazy na dziewie¢ grup:
| 1) art. Zywnosciowe

2) odziez i obuwie

3) meble, artykuty wyposazenia wnetrz i utrzymania domu

4)urzadzenia 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 opieka zdrowotna

8) artykuly rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

9)inne

oraz czternascie grup w umowach o $wiadczenie ustug:

1) ustugi zwigzane z rynkiem nieruchomosci

2) biezgca konserwadja, utrzymania domu, naprawy, pielegnacja
3) czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia,

4) konserwacja i naprawa pojazdoéw i innych $rodkéw 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 najwazniejszej, gtownej 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 umoéw / niedozwolone postanowienia umowne,

5) inne.

Ponadto w sprawozdaniu wyodrebniono porady w ogdlnych sprawach kensumenckich, a

takze sprawy o charakterze niekonsumenckim, w ktorych mieszkancy powiatu stargardzkiego

szukali pomocy u Rzecznika.

Struktura Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, stan kadrowy w 2020r.

1. Wojewddztwo

Zachodniopomorskie

2. Miasto/Powiat

Powiat stargardzki

3. Liczba mieszkaricéw miasta/powiatu

120.186 dane uzyte w tym zestawieniu pochodzg z
Gtéwnego Urzedu Statystycznego (GUS) i
przedstawiajg stan na dzieri 31 grudnia 2019roku.
Wiecej:

https://www.polskawliczbach.pl/powiat_sta rgardzki

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw

Edyta Dominczak

5. Wyksztalcenie (np. wyisze prawnicze)

Wyisze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest

wykonywana w petnym wymiarze czasu

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

TAK




NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | _ % —
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6
-1
A etatu
iR
7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest 3 statd
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu | _ y etatu
5

pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia
) - inne, np. dyzury
odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY BRAK
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).

9. Rzecznik dziala w ramach TAK
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 napisa¢ TAK lub
NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach TAK
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy

innych oséb. Prosze napisaé TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga 1
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowigzkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest

stala, to wpisac srednia liczbe).

IL. Realizacja zadai wykonywanych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw. (Tabela 1) str.27i28




Podstawowym zadaniem Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest bezptatne poradnictwo
konsumenckie w zakresie udzielania informacji prawnej zwigzanej z ochrong indywidualnych
intereséw  konsumentéw. Gtéwnym celem dziatalnoéci Rzecznika jest wzmocnienie stabszej
strony rynku czyli konsumenta w stosunkach z przedsiebiorca, ktory jest profesjonalisty
w prowadzonej dziatalnosci gospodarczej oraz zapewnienie  konsumentowi pomocy
w dochodzeniu roszczen w relagjach z przedsiebiorca.

W roku sprawozdawczym udzielono 1803 porady w sprawach konsumenckich i 155
o charakterze niekonsumenckim, facznie udzielono 1958 porad (poréwnawczo w 2019 r. -
2263). Byly to porady osobiste, telefoniczne, mailowe w tym odpowiedzi udzielane na
prowadzonym portalu spotecznoéciowym. W wiekszosci polegaty na analizie dokumentéw, a
w razie potwierdzenia racji konsumentéw i tamania praw przez przedsiebiorcéw wskazaniu
im wiadciwego kierunku rozpoczecia procedury dochodzenia roszczen, albo przyjecie sprawy
w celu sporzadzenia wystapienia do przedsigbiorcy. W trakcie wykonywanych zada#
przygotowywano projekty pism tzw. reklamacje do przedsiebiorcéw, odpowiedzi na pisma
otrzymane od przedsiebiorcéw jak réwniez oswiadezenia o odstapieniu od umoéw zawartych
na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa. Projektowano odwotania od decyzji
odrzucajacych reklamacje, pisma procesowe, przedsadowe wezwania do zwrotu zaliczek czy
zZwrotu ceny towaru w razie odstapienia od umowy sprzedazy w ustawowym terminie. W
zakresie uméw sprzedazy udzielono 960 porad, a w zakresie ustug 843. 278 dotyczylo
sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa(pokazy, akwizycja), a 321 zakupow na odlegtoéé,
(tj. przez telefon czy tez w sklepach internetowych za pogrednictwem portali transakcyjnych,
wysytkowo itp.) Szczegdltows problematyke udzielonych porad zawiera tabela nr 1
zamieszczona na str.28i29.

Mozna zauwazy¢, ze w roku sprawozdawczym liczba porad w zakresie umdw sprzedazy jak i
ustug jest poréwnywalna. Powazny akcent (248) stanowily spory w zakresie uméw sprzedazy
w kategorii  zwiazanej z usterkami urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen
elektronicznych i sprzetu komputerowego. Natomiast w poréwnaniu do 2019 r. w tym
zakresie udzielono wiecej o 76 porad. Powodem reklamacji sprzetu gospodarstwa domowego
oraz urzadzen elektronicznych i komputeréw w 2020 r. byly ich awarie lub catkowite
zaprzestanie dziatania urzgdzen: pralek, loddwek, zmywarek, mopow parowych, odkurzaczy,

ekspresow do kawy, telewizoréw, parownic, generatoréw pary do prasowania, telefonéw
9



komérkowych, tabletow, zegarkéw czy komputerdw. Skarzono sie réwniez na
nieuzglednianie zgtoszen szkodowych w zakresie posiadanego ubezpieczania sprzetu AGD i
RTV od przypadkowego uszkodzenia tj. na tak zwane przediuzone gwarancje. W kategorii
odziez i obuwie udzielono 192 porady. Konsumenci reklamowali pekanie materiatu cholewki,
rozklejanie si¢ obuwia, puszczanie szwéw, przemakanie, pekanie i tuszczenie sie lica skory,
odpadanie ozdéb, krzywe obcasy, odbarwienia skéry na zewnatrz czy tez barwienie stop
przez wewnetrzne wysciotki w obuwiu, a takze pekanie i przecieranie sie podeszew. Nie ma
zadnego znaczenia cena obuwia, gdyz problem dotyczy zaréwno tanszego jaki i uznanych na
rynku marek obuwia. Niepokojacym zjawiskiem jest to, ze sprzedawcy obuwia nagminnie nie
uznajg reklamadji, liczac, ze konsument zniecheci sie i nie péjdzie do sadu dochodzi¢ wediug
nich zasadnych roszczen, a przedsiebiorcy czesto odmawiali brania udziatu w pozasgdowym
rozwigzywaniu sporéw. Bardzo czesto odpowiedzig na ziozong reklamacje butéw jest
stwierdzenie, ze po ogledzinach zgtoszonego do reklamacji obuwia nie stwierdzono zadnych
wad mogacych stanowi¢ podstawe do uznania reklamacji, bowiem uszkodzenia nie maja
charakteru wady fizycznej towaru. Natomiast wykazane uszkodzenia sa mechaniczne, a za
takie sprzedawca nie ponosi odpowiedzialnoéci. Powstanie uszkodzenia mechanicznego, czyli
przejscie do stanu niezdatnosci, podczas typowej eksploatacji, zazwyczaj swiadczy o
niedostosowaniu materiatu z jakiego wykonano obuwie, Odpowiedzialnoéé¢ za technologie
produkcji materiatu ponosi producent, a z rekojmi sprzedawca. Najczeiciej wiaénie
konsumenci skarzyli sie na odmowe uznania ich reklamacji przez sprzedawcow i przerzucanie
na nich odpowiedzialnoéci za powstanie wady. Nie zawsze jest tak, ze za powstate
uszkodzenia odpowiada uzytkownik, dlatego w celu dalszego dochodzenia roszczerh wazna
dla = oceny jakosci towaru jest opinia fachowca/rzeczoznawcy ds.  jakoéci
obuwnictwa/szewstwa. Rzecznik Konsumentéw niestety nie posiada uprawnien
rzeczoznawczych, zatem nie moze jednoznacznie ustosunkowaé sie do kwestii istnienia badz
nie wady w towarze, ani co do sposobu jej powstania. Jesli opinia rzeczoznawcy jest
pozytywna dla konsumenta i dochodzi do uznania przez rzeczoznawce wady, za ktérg ponosi
odpowiedzialnos¢ producent/sprzedawca wéwezas Rzecznik podejmuje interwencje do
przedsigbiorcy  kierujac  wystapienie wykorzystujac w  uzasadnieniu argumentacja

rzeczoznawcow.,

10



W okresie sprawozdawczym konsumenci skarzyli sie réwniez na zatatwianie reklamacji
niezgodnie ze zgloszonym zadaniem i dtugie terminy oczekiwania na jej rozpatrzenie. W
tym miejscu nalezy wskazaé, ze terminy zalezne sg od formy zgtoszenia reklamagji tj.
gwarancja lub rekojmia.

Drugie miejsce w tabeli zajmujg porady wynikajace z zapytan zwigzanych z zakupionymi
meblami czy artykutami wyposazenia wnetrz i utrzymania domu - udzielono ich 245 w roku
sprawozdawczym. W ostatnich latach przy intensywnie dziatajacym rynku nieruchomoéci
rowniez swojg wysokg pozycje znajduja wady produktéw wyposazania mieszkan i domow.
Powodem reklamacji np. mebli najczesciej byly: usterki zauwazone zaraz po dostarczeniu
towarow. Inne zauwazone podczas uzytkowania wady to migdzy innymi: braki kompletnoéci
elementow do ztozenia mebli, nieréwnoéci w uszyciu tapicerowanych mebli, zapadanie sie
siedzisk prucie na szwach, deformowanie i odbarwianie tkanin, pilingowanie tapicerki,
wychodzenie materiatu ze szwéw lub przemieszczanie sie gabki czy innego wypeinienia
wewnetrznego, albo dostarczenie towaru niezgodnego z zamoéwieniem. Wedtug relagji
konsumentéw zabudowy meblowe w tym kuchnie wykonywano niestarannie i nieestetycznie,
Skargi dotyczyly niechlujinego wykonawstwa mebli w szczegolnosci zgtaszano niezliczona
liczbe otar¢ i odrapan, przekrecenia gwintéw podczas tgczenia elementdw czy tez
krzywizny/niespasowania elementéw w meblach. Po odebraniu mebli czesto okazywato sie,
ze towary zamawiane na podstawie katalogéw lub po uprzednim obejrzeniu na ekspozycji w
sklepie byly niezgodne z umowa pod wzgledem wygladu, twardosci siedzisk i oparé czy tez
estetyki wykonania i nie spetnialy oczekiwan kupujacych. Sprzedawcy odrzucali reklamacje
argumentujac, ze produkt wyprodukowano zgodnie z normami i zaleceniem producenta,
albo, ze reklamowane zmiany sa wynikiem uszkodzen mechanicznych spowodowanych przez
uzytkownika. Kupujgcy natomiast twierdzili, ze wady te sg wynikiem niechlujnego wykonania
przez producenta, albo wykazywali brak wiasnego zawinienia poprzez pozytywne opinie
rzeczoznawcow. Cena towardéw niekiedy osiagata kwote kilkudziesieciu tysiecy ztotych. W
tych okolicznosciach konsumenci oczekiwali towaru zgodnego z umowa, przy zachowaniu
estetyki w ich wykonaniu zwiaszcza, ze nie kupowali mebli na okres roku lub dwéch. Najmniej
porad w 2020 r. bo tylko 3 udzielono w sprawach dot. reklamagji kosmetykdw, Srodkéw

czyszczacych i konserwujacych.
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Sposrod ustug najwiecej porad udzielono w zakresie ustug telekomunikacyjnych, bo az 160.
Nastepne w kolejnosci to porady w zakresie ustug z sektora turystyka i rekreacja — 103 co
wigzato si¢ z odwolywaniem imprez turystycznych, rekreacyjnych, pobytéw w hotelach,
koncertow, spektakli, przyje¢ weselnych, komunijnych, eventow itp. To czas pandemii wzmogt
zapytania konsumentéw zwigzane z odwolywaniem wyjazdéw. Wiekszoéé organizatorow
turystycznych proponowata zamiennie inne terminy wykonania ustugi. Czasem strony nie
mogly dojs¢ do porozumienia i konsumenci skfadali rezygnacje. Konsumenci zgtaszali
problemy zwigzane z odmowa rozliczenia sie z nimi przez biura podrézy. W przypadku
nieuznania reklamacji przez organizatora lub odmowy wypfaty jakiegokolwiek éwiadczenia
turysta, jako konsument, zawsze moze zwrdci¢ sie o pomoc prawna do Rzecznika
Konsumentow. Gdy organizator pozostaje zrzeszony w Polskiej Izbie Turystyki, konsument
moze zawiadomi¢ rzeczong izbe o nieprawidtowosciach i nierzetelnodci organizatora.
Niemniej jednak jezeli przedstawione wyzej rozwigzania nie przyniosa skutku, stratny turysta
w celu ochrony przystugujgcych mu praw i zaspokojenia swojego roszczenia moze wystapié
na droge postepowania sadowego. Wéwczas poszkodowanemu turyicie przystuguja trzy
rodzaje niezaleznych od siebie roszczen, to jest: o obnizenie ceny ustugi, o odszkodowanie i o
zadoscuczynienie w razie nienalezycie wykonanych ustug turystycznych. W sprawach gdy
konsumenci stali na stanowisku odstapienia od umowy, Rzecznik wyjaénial, ze zgodnie z
ustawa o imprezach turystycznych podrézny moze bezptatnie odstapi¢ od umowy o udziat w
wycieczce |lub weczasachw przypadku wystapienia nieuniknionych i nadzwyczajnych
okolicznodci, ktére maja znaczacy wplyw na realizacje imprezy turystycznej lub przewéz
podroznych do miejsca docelowego. Konsument rezygnujac z wycieczki moze zadaé
wytacznie zwrotu dokonanych wptat i nie moze ubiega¢ sie o dodatkowe zadodéuczynienie
czy odszkodowanie.
Czas pandemii wywotat nowe zapytania mianowicie o zasadno$¢ domagania sie przez
prywatne ztobki i przedszkola opfat w wyniku zamknigcia i zaprzestania $wiadczenia ustug. W
tej kwestii szeroko wypowiedziat sie Urzad Ochrony Konkurencji i konsumentéw na stronie:
https://www.uokik.gov.pl/faq_koronawirus_uslugi_edukacyjne.php#faq3904

Trzecia grupg utworzyt sektor ustugi ubezpieczeniowe 99 porad i w kolgjnosci rynek
pocztowy i kurierski i finansowy. Reklamacje rynku finansowego zwigzane byty z odmowa

rozliczenia i zwrotu prowizji w przypadkach wczeéniejszej sptaty kredytu. Najmniej porad
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udzielono w sprawach niezgodnoéci w wykonywaniu ustug zgodnie z umowa np. ustug
pralniczych i edukacyjnych bo tylko 17. Konsumenci skarzyli sie, ze pralnia w Stargardzie
byta zamknieta z powodu awarii maszyny, a ustugobiorca nie umozliwit odebrania z pralni
potrzebnych nierzadko rzeczy. Skarzyli sie réwniez na niskie kwoty odszkodowan za
zZniszczone rzeczy.

W przypadku wiodacej grupy skarg o charakterze telekomunikacyjnym, konsumenci
najczesciej skarzyli sie na wprowadzanie ich w biad przez przedstawicieli niektdrych firm.
Otéz, przedstawiciele firm telekomunikacyjnych podszywali sie pod macierzystych
swiadczeniodawcow, namawiali do podpisywania uméw oferujgc nizsze ceny. Okazywato sie
de facto, ze rachunki byly wyzsze niz u macierzystych operatoréw. Zwigkszone optaty byly
spowodowane doliczaniem dodatkowych optat handlowych. Natarczywe spotkania w
domach konsumentéw konczyly sie zazwyczaj podpisaniem umowy. Konsumenci
podpisywali w przekonaniu, ze nie dotyczy to zmiany operatora telekomunikacyjnego,
nastepnie chowali dokumenty do szuflady. Orientowali sie, ze popetili blad dopiero w
trakcie rozméw telefonicznych z macierzystym operatorem, ktéry dopytywat o powody
zerwania umow. Takie dziatania przedstawicieli firm telekomunikacyjnych falowo spotkamy na
niektorych obszarach powiatu stargardzkiego. Pomimo ostrzezer Rzecznika w prasie i na
tamach strony internetowej czy portali spotecznosciowych oraz prowadzonej profillaktyki
liczba takich przypadkoéw jest niezmienna -niestety. Powodem tego jest to, Zze konsumenci sg
ufni,  atwowierni podatni na manipulacje mtodych wyksztafconych pod tym katem
przedstawicieli handlowych. Zazwyczaj bowiem dotyczy to rencistéw i emerytow cierpigcych
na gtéd rozmowy z drugim cztowiekiem i wszedzie szukajgcych oszczednosci,

Odnotowano zgtoszenia konsumentéw zwiazane z problemami przy zmianie operatora.
Dochodzi do naliczania kar z powodu rozwigzania umowy terminowej przed jej uplywem.
Zazwyczaj naliczenia sa zasadne, gdyz konsumenci podpisujac umowe z nowym operatorem
czynig to nieuwaznie bo okazuje sie, ze posiadaja umowy terminowe u macierzystych
operatorow.

Z rozmow z konsumentami wynikato, ze przedstawiciele firm tzw. domokrazcy "oszukujg"
pozyskiwanych klientow postugujac sie wizytéwka najwiekszego operatora sprzedazowego
energii elektrycznej na rynku powiatu stargardzkiego. Skargi na firmy energetyczne dotyczyty

réwniez przenoszenia ustug niezgodnie z terminem wpisanym do umowy co skutkowato
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rownoczednie naliczaniem kar przez pierwotnych éwiadczeniodawcow w przypadkach
umadw z okreslonym terminem $wiadczenia ustug. Wcigz odnotowuje sie problemy zwiazane
z podszywaniem sie pod innego przedsigbiorce w celu przejecia klientéw. Na tak zwane
promocyjne pakiety, ktdre w rzeczywistoici okazujg sie dla konsumentéw niekorzystne i
znacznie drozsze od tych co mieli czego powodem bylo doliczanie optat handlowych
gwarantujgcych stalg cene za KWh ciggle daja naciaga¢ sie konsumenci zwtaszcza z grupy
60+,

Biorac pod uwage istote problemu najwiecej porad udzielono w zwiazku z wadami towaréw i
ustug oraz nienalezytego wykonania umowy bo az 1137. Kolejna grupe stanowity porady
dot. rozwigzania umowy 410. W kategorii ,warunki uméw, w tym nieuczciwe postanowienia
umowne” udzielono 48 porad. Najmniej bo 14 porad udzielono w kategorii ,nieuczciwe
praktyki rynkowe, wady czynnoéci prawnych”.

Whiosek jest taki, ze problerem generujacym najwieksza iloé¢ skarg konsumenckich w 2020r.
byta niska jakos¢ towaréw i ustug, oraz wprowadzanie w biad konsumentéw co do
oferowanych produktow.

Podobnie jak w latach ubiegtych, konsumenci skarzyli sie na oddalanie ich reklamacji przez
sprzedawcow z powodu wskazywania przez serwisy gwarancyjne uszkodzer mechanicznych
reklamowanych produktéw. Kwestionowali odmowe zatatwiania reklamacji  z rekojmi
zgodnie z zadaniem, (np.: zamiast wymiany towaru, sklep proponowat naprawe, albo zamiast
zwrotu gotowki - wymiane lub naprawe). Przedmiotem skarg byly réwniez diugotrwate i
wielokrotne naprawy. W poprzednich latach i obecnie skarzono sie na pogorszony stan
reklamowanych rzeczy po przyjeciu z reklamadji. Najczesciej spory dotyczyly telefonéw
komadrkowych. Kontrowersje konsumentow wzbudzaty rzeczy, ktére okazywaty sie dodatkowo
uszkodzone w transporcie. Uszkodzenia zewnetrzne, mechaniczne zauwazano dopiero po
rozpakowaniu paczki. W takich sytuacjach przygotowywano konsumentom pisma
reklamacyjne do sprzedawcow, firm transportowych, a czasem projekty pozwow do Sadu.
Problematyczne jak w ubiegtych latach ciagle jest to, ze wiedza konsumentéw w zakresie
przystugujgcych im praw nadal jest niewystarczajaca , jednakze daje sie spostrzec ,ze z roku
na rok coraz wigksza. Progres ten jednak mozna zauwazy¢ wéréd miodych ludzi.

Zdarzajg sie ciagle jeszcze przypadki zapytan o przystugujace konsumentom prawo do

zwrotu towaru zakupionego w sklepach stacjonarnych, ktére dawniej byto obligatoryjne w
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stosunkach z kazdym sprzedawca. Osobom w wieku +60 wydaje sie, Zze sprzedawcy
zobowigzani sg ciagle do przyjmowania zwrotéw - a tak nie Jjest. Miodzi ludzie juz wiedza, ze
zwrot towaru zakupionego w sklepie stacjonarnym zalezy od prowadzonej w tym zakresie
polityki sklepu - czyli od dobrej woli sprzedawcy. Starsze pokolenie tych zmian nie
przyswoito. W wigkszosci nie rozréinia réwniez rekojmi od gwarancgji. Podczas zgtaszania
reklamacji zdajg sie na wole sprzedawcéw, ktérzy spisujz zgtoszenia reklamacyjne.
Sprzedawcom zazwyczaj wygodniej jest przyjaé reklamacje z gwarancji, bowiem wdweczas s3
wylgcznie posrednikiem w przekazaniu  reklamowanego towaru do gwaranta. Nie 53
zobligowani do przestrzegania termindw i sposobu prowadzenia reklamacji, gdyz reklamacja
rozpatrywana jest na podstawie warunkow gwarancji, ktérej treé¢ redaguje producent
towaru. Nalezy pamigtac, ze z gwarancji mozna skorzystaé tylko wtedy kiedy zostata ona
udzielona. Samodzielnie wpisujgc w podstawie dochodzenia roszczen "gwarancja" w efekcie
sprzedawcy wykorzystujg niewiedze konsumentéw. Nie mniej jednak jeéli konsument ztozy
podpis na zgtoszeniu zaktada sie, ze wola jego byto dochodzenie roszczen z gwarancji. W
takich sytuacjach wielokrotnie dochodzi do tego, ze reklamowany towar jest wielokrotnie
naprawiany. Sprzedawcy czesto odsytaja tez konsumentdw bezposrednio na infolinie
producenta i do serwiséw gwarancyjnych twierdzac, ze dzwoni¢ nalezy do gwaranta.
Konsumenci nie posiadajg szerokiej wiedzy co do uprawnief z jakich moga korzystaé i
reklamowac towar oraz czego moga zada¢ w przypadku stwierdzenia usterki. Zwyczajowo
nie czytaja tresci warunkéw gwarandji oraz nie znaja praw przystugujgcych im z Ustawy o
prawach konsumenta. Nie wiedza jakie s3 konsekwencje przekroczenia przez sprzedawce
terminu ustosunkowania sie do zadania reklamujgcego. w przypadku ztozenia reklamacji z
rekojmi. Czesto myla terminy wynikajace z rekojmi z terminami z gwarangji. Myla prawa
przystugujgce konsumentowi w ramach tych dwéch uprawnien. A przeciez to wytgcznie od
konsumenta zalezy czy reklamacje ztozy z gwarancji czy z rekojmi. Sprzedawca nie moze
decydowac za konsumenta, a niejednokrotnie tak sie dzieje. Zazwyczaj lepigj jest skiadaé
reklamacje z rekojmi. Przy rekojmi korzystamy z rocznego domniemania istnienia wady lub jej
przyczyny w pierwszym roku od wydania rzeczy.

Jak wyzej wspomniatam, konsumenci nadal sg przekonani, ze kupujgc w stacjonarnym
sklepie majg obligatoryjne prawo zwrotu towaru, co Jest nieprawda. Jest to fakultatywne

uprawnienie, a sprzedawca reguluje to we wiasnym zakresie tak terminy jak i forme
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zwrotow. Odstapienie od umowy zawartej w siedzibie przedsiebiorcy uzaleznione jest od
dobrej woli sprzedawcy, za$ obligatoryjnfe takie prawo przystuguje nam w przypadku umoéw
zawieranych na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa pod warunkiem, ze  rzecz
kupilismy na wiasne potrzeby i od osoby prowadzacej dz. gospodarcza.

Nalezy podkresli¢, ze wszelkie porady te z kontaktéw bezposrednich i te on line udzielane
byly po wnikliwym zapoznaniu sie z dokumentacja. Wyjaéniano konsumentom, jakie przepisy
majg zastosowanie w ich sprawach, jakie roszczenia im przystuguja oraz jakie dziatania moga
podjac, aby wyegzekwowa¢ satysfakcjonujace ich rozwigzanie. Konsumentom, ktérzy nie byli
w stanie samodzielnie sporzadzi¢ pisma do przedsigbiorcy, przygotowywano projekty takich
pism.

Nalezy nadmieni¢, ze w sprawach niekonsumenckich porady u Rzecznika szukato 155 oséb.
Zaliczaty sie do nich sprawy czionkéw wspélnot mieszkaniowych, najemcéw mieszkan
spétdzielczych, 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, sporéw z organami
administracji publicznej, zasadnosci wprowadzanych podwyzek za wywdz odpadéw
komunalnych jak réwniez zasadnoéci dochodzonych roszczery za nieoptacony abonament
radiowo-telewizyjny mieszkancéw kierowano do innych instytucji. Rzecznik Konsumentéw nie
ma uprawnien do podejmowania interwencji w sporach o powyzszym charakterze, gdyz nie
s to sprawy o charakterze konsumenckim. Zgtaszali sie rowniez przedsiebiorcy, ktorzy
szukali pomocy w sporach z przedsiebiorcami, albo osoby uczestniczace w sporach
powstatych w wyniku prowadzenia transakcji pomiedzy osobami fizycznymi. W takich
przypadkach Rzecznik udzielat informacji i wskazywat whaéciwe instytucje do udzielania
pomocy. Tych, ktérzy kwalifikowali sie kierowano do nieodptatnej porady prawnej i

obywatelskiej prowadzonej przez jeden z wydziatéw w Starostwie Powiatowym.

Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
W 2020 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie sktadat wnioskéw w sprawie stanowienia i

zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw na mocy
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art. 42 ust.1 pkt 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurengji i konsumentoéw,

gdyz nie byto takiej potrzeby.

- Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentéw. (Tabela 2) str.29i30

Waznym instrumentem prawnym, wykorzystywanym w wykonywaniu ustawowych zadan
Rzecznika sg wystapienia - art. 42 ust.1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji | konsumentow
(Dz. U. Z 2019 r. poz. 369) do przedsiebiorcéw podejmowane na skutek wnoszonych przez
konsumentow skarg z proéba o interwencje z powodu naruszenia praw konsumentdw.

W 2020 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w 253 sprawach wystepowat do
przedsiebiorcow.

Biorac pod uwage sposdb zawarcia umowy, najwiecej sporéw, w ktérych Rzecznik
wystepowat do przedsigbiorcéw, bo az 152 przypadkéw wiazato sie z umowami zawartymi
w lokalu przedsiebiorstwa. W przypadku 22 wystapiel umowy zawarto poza lokalem
przedsigbiorstwa, a 79 wystapien dotyezyto uméw zawartych na odlegioéé np. przez telefon.
Z 4 wnioskow, ktére wptynely do biura Rzecznika Konsumentéw wynikato, ze wnioskujgcy nie
posiadajg statusu konsumenta w rozumieniu prawa. W takich sytuacjach nastepowata
odmowa podjecia dziatan instytucjonalnych.

Jesli chodzi o podziat i kwalifikacje spraw to najwieksza grupa wystapien, bo az 126 dotyczyta
wad towardw i ustug oraz nienalezytego wykonania umowy. Z kolei 64 wystapienia dotyczyly
probleméw powstatych na tle sporéw zwigzanych z rozwigzywaniem umoéw tj. wypowiadania
lub odstepowania od uméw. 24 wystapienia dotyczyty warunkéw uméw, w tym nieuczciwych
postanowiert umownych i nieuczciwych praktyk rynkowych oraz wad czynnoéci prawnych.
Natomiast 39 dotyczyto innych niesklasyfikowanych tabelarycznie problemaow.

Analogicznie jak w przypadku porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentow, najwiecej wystapier dotyczyto ztej jakoéci towardw i ustug oraz nienalezytego
wykonania umowy.

Okazuje sie jednak, ze nie zawsze roszczenia konsumentéw sg zasadne. W takich sytuacjach
Czasem wystarczyta rozmowa z konsumentem, aby zrozumiat dziatanie przedsiebiorcy.

Natomiast w razie zasadnosci ztozonego przez konsumenta wniosku podejmowano dziatania o
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charakterze mediacyjnym w celu polubownego zakohiczenia sporu, przedstawiajgc
przedsigbiorcy majace zastosowanie w sprawie przepisy prawa oraz propozycje polubownego
zakonczenia sporu. Stosowane przez Rzecznika metody dziatania wynikaty z charakteru sprawy
z jaka zgtaszat sie konsument. W sprawach konsumenckich, gdzie reklamacja i roszczenie w
stosunkach z przedsigbiorca nie budzity watpliwosci Rzecznik podejmowat réwniez interwencje
telefoniczne. Ten kanat komunikacyjny czasem szybko rozwigzywat sprawy. Nalezy podkredli¢,
ze ta metoda jest skuteczna i zafatwia sprawe konsumenta kolokwialnie mowigc "od reki",
Jeden telefon rozwigzuje problem konsumenta, z ktérym ten czesto borykat sie od diuzszego
Czasu. Spora czes¢ interwendji dotyczyta sfery ustug budowlanych, serwisowych na przyktad: nie
realizowanie w terminie uméw montazu mebli na zaméwienie, remontéw mieszkar, napraw
samochodéw, niemoznosci wyegzekwowania przez konsumentéw usuniecia usterek w wyniku
zawartej umowy, nie wydawanie przedmiotu naprawy, diugotrwate naprawy gwarancyjne itp.
W wystapieniach do przedsiebiorcéw w sprawach wadliwoici towaréw i ustug, Rzecznik
opiera si¢ na zdarzeniach przedstawionych przez konsumenta wskazujac jednoczeénie
podstawe prawna. Czasem wykorzystuje przedstawione przez skarzacych opinie
rzeczoznawcéw, wnoszac do sprzedawcéw o ponowne rozpatrzenie sprawy. Rzecznik
Konsumentow nie posiada uprawnieri rzeczoznawezych, nie dysponuje wiedza specjalistyczng
z zakresu budowy i funkcjonowania poszczegdinych towaréw i urzadzen, czy prawidtowosci
wykonywanych ustug nie moze wiec ustosunkowaé sie do kwestii istnienia bad? nie wady w
towarze, ani co do sposobu jej powstania. Nie ma zatem kompetencji do oceny jakosci i
przyczyny wadliwosci towaréw. Dlatego w swych dziataniach positkuje sie czesto opiniami
Rzeczoznawcow.

Z kolei, gdy dziatania przedsiebiorcy naruszaly obowigzujace przepisy prawa, Rzecznik w
wystapieniach wskazywat te uchybienia oraz wzywat przedsiebiorce do podjecia dziatan
zgodnych z prawem. Nalezy podkreéli¢, ze Rzecznik Konsumentéw nie posiada ustawowych
uprawnie wiadczych  czy nakazowych wobec przedsiebiorcéw, nadzorczych czy tez
kontrolnych i nie moze nakaza¢ mu zachowania sie w sposéb oczekiwany przez konsumenta,
ani tez wymusi¢ zachowania zgodnego z przepisami prawa. Rzecznik dziata poprzez
wskazywanie obwiazujacych przepiséw prawa, mediacje i perswazje. Spor konsumencki ma
charakter cywilnoprawny i jezeli przedsigbiorca utrzyma swoje negatywne stanowisko to

spér ten moze zosta¢ rozstrzygniety w polubownym postepowaniu przed Sadem.
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Postepowania polubowne (w skrdcie ADR od angielskiej nazwy Alternative Dispute
Resolution) wprowadzita ustawa o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich,
ktora weszta w Zycie na poczatku 2017 r. Takje procesy trwajg duzo krécej niz sprawy w
Sadzie Powszechnym, s3 mniej 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
zwiaszcza, ze w 2019 r. podwyzszono oplaty sadowe. W pigciu przypadkach przygotowano
konsumentom projekty pozwéw do Sadéw Konsumenckich przy Inspekcjach Handlowych w
kraju.

Jak wspomniano weczeéniej interwencie Rzecznika moga konczy¢ sie dla konsumenta
pozytywnie lub negatywnie. Przedsiebiorca moze uznaé roszczenie konsumenta w catosci, w
czesdi, lub w ogéle nie uznaé. W zaleznoéci od zadania przedstawionego przez konsumentsa i
rodzaju sprawy zgodnie z przepisami kodeksu cywilnego przedsiebiorca moze naprawié lub
wymieni¢ towar na nowy wolny od wad, obnizy¢ jego cene lub rozwigzaé umowe sprzedazy
Jesli wada towaru jest istotna pod warunkiem uznania reklamagji za uzasadniona.

38 spraw sposrod  ogolnej liczby wystapien tj. ok 15 % zakoficzylo sie negatywnie dla
wnioskodawcéw. W sktad tych spraw wehodzity nie tylko sprawy, w ktérych konsumenci nie
mieli racji, a réwniez takie, w ktérych dziatania mediacyjne Rzecznika nie odniosty
zamierzonego skutku. W wielu przypadkach zdarzato sie, ze konsumenci pojawiali sie z
problemem u Rzecznika kiedy byto juz za pézno na jakakolwiek pomoc z powodu uptywu
termindw np. do odstapienia od umowy czy uptywu terminu na zlozenie sprzeciwu od
nakazu zapfaty. Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia termindw ustawowych.

Nadal czesto zdarza sie, ze konsumenci nie czytajg umow, nie zwracajg uwagi co podpisuja
nie zdajgc sobie sprawy z konsekwencji swoich czynéw. W kilku sprawach o podobnym
charakterze Rzecznik prowadzac mediacje pomiedzy stronami uzyskat efekt polubownego
zakoniczenia sporow. Rzecznik posiada certyfikat mediatora w postepowaniach przed sadem

cywilnym.

Wspétldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw,

(Tabela 3)str.31(32
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Rzecznik kierowat wnioski o rozpatrzenie spraw oraz konsultowat tematyczne sprawy z
réznymi innymi instytucjami wedtug kompetencji. Dotyczyto to zwlaszcza probleméw
wymagajacych specjalistycznej wiedzy. Udzielano  informacji o wiaéciwoéci, zakresie
kompetencji i danych adresowych rzeczonych instytucji miedzy innymi, Urzedu Ochrony
Konkurendji i Konsumentéw, Inspekcji Handlowej, oraz organizagji konsumenckich i innych
instytudji dziatajacych w zakresie ochrony konsumentéw. W sporach z zakresu sprzedazy
energii elektrycznej zasiegano konsultacji w delegaturze Urzedu Regulacji Energetyki. W -
sprawach finansowych natomiast u Rzecznika Finansowego czy Arbitra Bankowego. W
sprawach z zakresu uméw z przedsiebiorcg spoza Polski konsumentéw kierowano do
Europejskiego Centrum Konsumenckiego.

Podobnie jak w latach poprzednich wspétpraca z ww. podmiotami  polegata na konsultacjach i
wzajemnej wymianie informadji dotyczgcych dziata przedsiebiorcow, ktére moga naruszad
prawa konsumentow i zbiorowe interesy konsumentéw oraz wymianie pogladdw i ustalaniu
jednolitej interpretacji przepiséw prawnych. Wymiana informacji nastepowata najczesciej
telefonicznie i mailowo.

W ramach wspdtpracy Rzecznik trzykrotnie zawiadomit Urzad Ochrony Konkurencgji i
Konsumentdw o stosowanych przez przedsiebiorcéw nieuczciwych praktykach, ktérych
dziatania wskazywaty na naruszanie zbiorowych intereséw konsumentaw.

Wymieniano poglady i informacie w kontrowersyjnych sprawach z Zachodniopomorska
Inspekcja Handlows, Prezesem Sgdu Konsumenckiego oraz innymi organizacjami
konsumenckimi takimi jak: Stowarzyszenie Aquila czy Federacja Konsumentéw.

Rzecznik kontaktowat sie rowniez z Europejskim Centrum Konsumenckim w przypadkach
gdy pomocy potrzebowali konsumenci w sporach dotyczacych transakgji transgranicznych.
Rzecznik utrzymuje biezgcg wspotprace z Rzecznikami z sasiednich miast i powiatow w celu
wymiany doswiadczen, informacji w zakresie prewencyjnej i interwencyjnej ochrony praw
konsumentéw, a takze w celu sygnalizowania o wystepujacych na rynku konsumenckim
zagrozeniach,

Z Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentdw oraz Komisji Nadzoru Finansowego Rzecznik
sktadat zapotrzebowania na przydatne w pracy materialy edukacyjne (ulotki, opracowania,
plakaty). Broszury byly rozdawane konsumentom korzystajacym z porad jak réwniez wéréd

uczestnikow spotkan edukacyjnych. Edukacja kosnumentéw to zadanie Rzecznika wynikajace
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z art. 38 Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurendji i konsumentéw. Rzecznik
korzystat aktywnie réwniez z  forum internetowego prowadzonego przez Federagje
Konsumentéw na stronie (www.forum,federacja-konsume-ntow.org,pl). Z Urzedu Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw Rzecznik korzystat z otrzymywanego comiesiecznie newslettera.

. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postepowan. (Tabela 4)str.33i34

W 12 sprawach Rzecznik udzielit konsumentom pomocy  prawnej w samodzielnym
dochodzeniu przez nich roszezen przed Sadem Powszechnym na {gczng kwote 50.165,00z
W tym celu przygotowano konsumentom projekty pozwéw w postepowaniu upominawczym
0 wydanie nakazéw zaptaty. Udzielano informacji na temat procedury sadowej. Ustalano
wielkosci optfat sadowych i numery kont, na ktére nalezato dokona¢ wptaty = tytutu
wniesienia pozwu.

Rzecznik na biezaco przygotowywat konsumentom pisma procesowe oraz sprzeciwy do
otrzymanych pism procesowych. W wiekszoéci byly to nakazy wydane w postepowaniu
elektronicznym, a roszczenia wierzycieli wielokrotnie okazywaty sie przedawnione |ub
bezpodstawne. Przygotowywano réwniez konsumentom pisma, w ktérych wskazywano zarzut
przedawnienia roszczed w odpowiedzi na pisma otrzymywane od firm windykacyjnych dla
roszczen dochodzonych po terminie wymagalnoéci,

W 2020 r. Rzecznik przygotowywat konsumentom projekty wnioskéw o mediacje kierowane
do Polubownych Sadéw Konsumenckich wedtug wiasciwoéci  miejscowe;] siedziby
przedsigbiorcy, z ktérym konsument wszedt w spor.

Biorgc pod uwage sposéb zawarcia umowy z 12 spraw zakonczonych przygotowaniem
projektu pozwu, 9 z nich dotyczytlo uméw zawartych w lokalu przedsiebiorstwa, a pozostale
byty zwigzane z umowami zawartymi poza lokalem i na odlegtosé,

Z kolei uwzgledniajgc istote problemu, najwiecej bo 7 spraw dotyczyto sporéw powstatych
na tle wad towardw i ustug oraz nienalezytego wykonania umowy, a 5 rozwiazania umaéw.
Klasyfikujgc sprawy z uwagi na istote problemu Jedna z nich dotyczyta wady produktu w
kategorii urzadzenia gospodarstwa domowego, urzadzenia elektroniczne | sprzet

komputerowy. Nastepnie sprawy zwigzane z odstapieniem od uméw zawartych w kategorii
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ustugi turystyczne. Jedna sprawa dotyczyta zwrotu ceny za wadliwy zbiornik na
deszczéwke. W roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowat réwniez sprzeciwy do spraw, w
ktérych procedowanie nie byt zaangazowany. Pomagat w sprawach, w ktérych konsumenci
otrzymali nakazy zaptaty, a nie poradziliby sobie sami z przygotowaniem sprzeciwu ze

wzgledu na wiek lub ograniczone mozliwoéci organizacyjne.

Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Z uwagi na wprowadzone przez rzad obostrzenia wynikajace z pandemii koronawirusa SARS-
CoV-2 odwotane zostaly szkolenia i planowane konferencje. Latem i wczesna jesienia
poluzowano obostrzenia, dlatego Rzecznik Konsumentéw w dniach od 9-10.10.2020r.
zorganizowat prelekcje w szkotach zawodowych dla uczniéw klas ILILI IV. Wszystko odbyto
si¢ zgodnie z planem przy zachowaniu rezimu sanitarnego. Prelegentami byli przedstawiciele
Europejskiego Centrum Konsumenckiego z Warszawy. Tematem spotkania natomiast: Prawa
konsumenta w ujeciu transgranicznym i krajowym. Rzecznik zorganizowat i uczestniczyt w
spotkaniach. Przeszkolono ok 400 ucznidw.

Bioragc pod uwage wcigz niewystarczajaca, aczkolwiek stale wzrastajaca éwiadomoéé prawna
polskich konsumentow, brak prawidtowych nawykéw rynkowych, niedostrzeganie zagrozen
ptynacych z réznych Zrédet rynku - edukacja konsumentéw w opinii Rzecznika jest jednym z
wazniejszych zadan. Niestety ubiegty rok i obecny pozwalaja wytacznie na kontakty kanatami
on line. Dlatego na portalu spotecznoiciowym fb zamieszane sg biezace informacje,
ostrzezenia i pouczenia o prawach konsumenta.

Zamieszczano | aktualizowano na internetowym portalu spofecznosciowym fb i stronie
powiatu stargardzkiego w wyodrebnionej zaktadce - Rzecznik konsumentéw materiaty
informacyjne dotyczgce dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw. Wskazywano réwniez na efekty
dziatalnosci Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw oraz Urzedu Komunikagji
Elektronicznej w zakresie decyzji i informacji w kontkscie stosowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych i karach nakfadanych na przedsiebiorcéw za stosowanie ich w swoich

dziatalnosciach gospodarczych.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

&

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
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W 2020 r. Rzecznik nie prowadzit postepowann w oparciu o przepisy ustawy o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Dwukrotnie natomiast pisemnie
informowano Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w sprawach, ktérych zachodzito
prawdopodobienstwo naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw.

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

W 2020 r. Rzecznik nie podejmowat dziatan wynikajacych z ustawy o dochodzeniu roszczef;
W postepowaniu grupowym, gdyz nie bylo takiej potrzeby.

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

konsumentéw)

W 2020 r. Rzecznik ztozyt 10 wnioskdw o ukaranie przedsiebiorcow z powodu nieudzielania
informacji rzecznikowi konsumentéw z na podstawie art. 114. 1 ustawy z dnia Ustawy 7 dnia
16 lutego 2007r. o ochronje konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2019 r. poz.369)

"Kto, wbrew przepisowi art. 42 zadania rzecznika praw konsumentéw ust. 4, narusza
obowigzek udzielenia rzecznikowi konsumentéw  wyjadniert | informacji  bedacych
przedmiotem wystapienia rzecznika Jub obowigzek ustosunkowania sie do uwag i opinii
rzecznika, podlega karze grzywny, nie mniejszej niz 2.000 z#".

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

sprawy)
W 2020 r. nie wplynat do Rzecznika zaden wniosek o przedstawienie sadowi istotnego

pogladu dla sprawy.

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZY CJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW

KONSUMENTOW
Whioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Rzecznik dostrzega, iz nie tylko konsumend nie znajg swoich praw, lecz réwniez
przedsigbiorcy, mimo ze bedac profesjonalnymi podmiotami w obrocie, od ktorych przepisy
prawa wymagajg podwyiszonej starannoéci, zwigzanej z zawodowym charakterem

prowadzonej dziatalnoéci gospodarczej, nie sg wystarczajaco dobrze rozeznani w przepisach
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prawa konsumenckiego i cywilnego. Najczesciej btednie tgczone sg uprawnienia i obowigzki
wynikajace z rekojmi za wady fizyczne rzeczy z uprawnieniami i obowigzkami z gwarangji. Tak
wiec w dalszym ciggu uzasadniony jest wniosek dotyczacy szczegodlnej ochrony grupy
konsumentow wrazliwych tj. oséb starszych, narazonych na uciazliwe i mogace wprowadzaé
w blad praktyki rynkowe/reklamowe i marketingowe. Promowanie dobrych praktyk wérdd
przedsigbiorcow oraz edukacja seniorﬁw Z pewnoscia przyczynitaby sie do poprawy sytuacji
w tym zakresie.

Podniesienie standardow obstugi konsumentow, a jednoczesnie dbatos¢ o interes
konsumenta z pewnoscig zapewnitoby:

1) wprowadzenie na potrzeby rzecznika konsumentow mozliwosci uzyskania bezptatnej opinii
rzeczoznawcy wpisanego na liste Inspekcji Handlowej z uwagi na fakt, ze koszty w wielu
przypadkach s3 wysokie, |

2) przywrécenie zapisu uprawniajgcego 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) wyrazne wskazanie maksymalnego terminu w jakim sprzedawca zobowigzany bedzie do
wykonania naprawy, (pod rygorem wymiany towaru na nowy) reklamowanego produktu z
uwagi na przediuzajgce sie naprawy tlumaczone czesto wydiuzajgcym sie czasem
wykonywania reklamacji przez serwisy gwarancyjne,

4) dopuszczenie Rzecznika do grupy podmiotow uprawnionych do uzyskiwania informagji
objetych tajemnicg bankowa w imieniu konsumenta, bowiem banki odmawiaja udzielenia
rzecznikowi wyjasnien, zadajac przedstawienia upowaznienia klienta do udostepnienia
informacji bankowych objetych tajemnica bankowa. W odniesieniu do firm
ubezpieczeniowych funkcjonuje podobna procedura.

5) wprowadzenie zmian w przepisach Prawa Bankowego, ktére pozwolg na wstrzymanie
dziatan windykacyjnych, naliczania odsetek w okresie rozpatrywania reklamagji,

6) nieograniczony dostep i wyposazenie rzecznikow w materiaty w postaci broszur i ulotek w
celu realizacgji zadan o charakterze edukacyjno-informacyjnym,

7) zwiekszona emisja programow popularyzujgcych uprawnienia konsumenta w

ogolnodostepnych mediach w formie informacji i ostrzezen dla konsumentow ze

wskazaniem na grupe senioréw,
24



8) potrzeba nowelizacji, dzieki ktérej rzecznicy konsumentéw mieliby prawo zadaé od
przedsigbiorcéw nagrafn rozméw telefonicznych przeprowadzanych z konsumentami w
zakresie nie tylko spraw obejmujacych zawarcie badz zmiane umowy, ale réwniez reklamagje.

i kolejne dwa bardzo wazne wnioski:

9) Rzecznicy powinni zostaC wyposazeni w realne sankcje wobec podmiotéw, ktére uchylaja
si¢ od przedstawienia rzecznikowi zadanych informacji i wyjaénien, 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
przedsigbiorcéw prowadzacych jednoosobowa dziatalnoé¢ gospodarcza nie jest sankcja
wystarczajgcg (art. 114 ust. 1 ww. ustawy). Nalezy rozwazyé mozliwoéé przeniesienia
wskazanej odpowiedzialnosci przedsiebiorcow z prawa karnego do dziedziny prawa
administracyjnego i w drodze decyzji mogtby orzekaé nie sad powszechny, ale Prezes UOKIK.
Takie rozwigzanie wzmocnitoby pozycje Rzecznika,

10) potrzeba wprowadzenia przepisu uprawniajgcego konsumenta do odstapienia od umowy
w wyniku wydania/dostarczenia towaru wadliwego. Czesto jest tak, ze wydany towar okazuje
sie by¢ wadliwy, a konsument "skazany" jest na jego naprawe co stanowi niedogodnoé¢ | w
istocie po naprawie  wchodzi w posiadanie towaru o wartoéci towaru outletowego
sprzedawanego po obnizonych cenach przez sprzedawcéw, mimo, ze zaptacit petng cene za
nowy petnowartosciowy produkt. W takich sytuacjach konsument nie ma mozliwoéci

korzystania z zakupionego towaru przez okres reklamacyjny, a przeciez zakupit nowy towar.

. Whnioski dotyczace pracy Rzecznika.

Czas pandemii koronawirusa SARS-Cov-2 stanowit w 2020 r duze wyzwanie. Znalezliémy sie
w wyjatkowej dla nas wszystkich sytuacji wystgpienia realnego zagrozenia zdrowotnego.
Nagle w naszym Zyciu zaistniat nowy bodziec stresowy, o ktérym wczeéniej nawet nie
myslelismy, a ktdry obecnie natozyt sie na nasze dotychczasowe zmartwienia i problemy,
dodatkowo zaburzajgc codzienny rytm Zzycia tak konsumenta i urzednika. Mamy rézng
zdolno$¢ adaptowania sie do tej nowej rzeczywistosci i wielu z nas ma trudnoéci, by sobie z
hig poradzic. Budzi to nasz niepokdj i obawy tym bardziej, ze zagrozenie koronawirusem jest

wcigz poza naszg kontrolg i staje sie coraz bardziej niebezpieczne. Mimo to obstuga
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konsumentéw w Urzedzie realizowana byta na biezgco przy zachowaniu rezimu sanitarnego,
a zadania natoZone przez Ustawodawce wykonywane zgodnie z trescig Ustawy.

Na podstawie analizy spraw stwierdzic mozna, ze liczba konsumentéw korzystajacych z
pomocy Rzecznika jest poréwnywalna jak w latach ubiegtych. Zmienita sie wytacznie wartoéé
zwigzana z kanatami komunikacyjnymi, ktorymi komunikowali sie konsumenci.

W ocenie Powiatowego Rzecznika Konsumentow zasadne byloby wprowadzenie zmian do
obecnie obowigzujacych przepisow dotyczacych wyodrebnienia budzetu Rzecznika
Konsumentdw w budzecie jednostki.

Skuteczna i aktywna dziatalnos¢ Rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi powiatu, jako
przyjaznego mieszkancom, podejmujacego sie rozwigzania ich probleméw. Stad istotng
sprawa jest umiejetne i cierpliwe wnikanie w tres¢ spraw oraz spetnianie zasadnych oczekiwar
poszkodowanych. ZaznaczycC tu nalezy, iz praca ta wymaga szczegolnego obiektywizmu tak,
aby zadania konsumentow miaty charakter rzeczowy i uzasadniony i nie naruszaty dobrych
obyczajéw w relacjach sprzedawca - konsument, z czym takze rzecznik spotyka sie na co
dzien. Ilos¢ spraw powoduje, ze nalezy bardzo wnikliwie monitorowaé przepisy prawne i
przeciwdziata¢ wszelkim praktykom naruszajgcym interesy konsumentéw poprzez muin.
szersze wyjscie z nowymi formami edukacyjnymi poprawiajacymi $wiadomosé konsumenta.
Dziatalnos¢ biura Rzecznika Konsumentow jest bardzo wazna dla mieszkancdw powiatu
stargardzkiego , gdyz w tym miejscu uzyskujg pomoc w egzekwowaniu swoich praw. Od
szeregu lat dziatalnos¢ Rzecznika pozytywnie oceniana jest przez konsumentdw, co znajduje
odzwierciedlenie w licznych podziekowaniach sktadanych osobiscie, telefonicznie jak rowniez
w formie pisemnej. Pomimo, ze czas pandemii wzbudzit w konsumentach zniecierpliwienie i
wzmogt roszczeniowosc tagodna obstuga w relacjach konsument-Rzecznik i czas poswiecony
na wystuchanie probleméw zdecydowanie powodowat, ze konsumenci tagodnieli w swych
oczekiwaniach i roszczeniach przejawiajgc zadowolenie z otrzymanej pomocy co Swiadczy o

potrzebie tej instytucji.
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