Zarzadzenie Nr 42/17
Starosty Stargardzkiego
Z dnia 10 marca 2017 r.

W sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Stargardzie za 2016 rok

Na podstawie z art. 43 ust.] ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2015 r., poz.184 ze zm.) zarzadza sie, co nastepuje:

§ 1. Zatwierdza si¢ sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Stargardzie za 2016 rok, stanowiace zatacznik do niniejszego zarzadzenia

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

§ 3. Zarzgdzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.
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Zalacznik

do zarzadzenia nr 42/17
Starosty Stargardzkiego
zdnia 10 marca 2017 r.

SPRAWOZDANIE

Z DZIALALNOSCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW
za 2016 rok



Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 Ustawy z
dnia 16 Ilutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw (Dz. U. z 2015r., poz. 184.) na podstawie,
ktorego przedkladam wterminie do dnia 31 marca
Staroscie Stargardzkiemu do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentéw w roku 2016.
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1. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW.

.t

Podstawe prawng dziatalnosci Rzecznika Konsumentow regulujg przepisy art.39 - 41
ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw ( tekst jednolity: Dz.
U.z 2015 r., poz. 184 ze zm.), za$ szczegofowe zadania Rzecznika uregulowano w art. 42 ust.
1 tej Ustawy. Kompetencje za$ Rzecznika mieszczg sie w zakresie szeroko pojetych zadan z
dziedziny ochrony konsumentdéw, ale przede wszystkim dziatania koncentrujg sig¢ na
ochronie konsumentéw w ich indywidualnych sporach z przedsigbiorcami.

Obok przepiséw wynikajacych z w/w ustawy, zadania z dziedziny ochrony interesow
konsumentéw wykonuje réwniez samorzad terytorialny, do ktérego zadan publicznych
nalezy ochrona intereséw konsumentow zgodnie z art. 4 ust.1l. pkt 18 ustawy z dnia 5
czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiatowym (Dz.U. z 2013r., poz.595 ze zm.).

Najwazniejsza jednak norma prawng prawa krajowego odnoszacg sig i zarazem regulujaca
ochrone konsumentow w naszym kraju jest art. 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej,
ktéry naktada na wszystkie wiadze publiczne obowiazek ochrony konsumentéw przed
dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci | bezpieczerfistwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi stosowanymi w obrocie rynkowym. Konstytucja
stanowi jednoczeénie, iz zakres tej ochrony okresla ustawa, nakazujgc tym samym wydanie
ustaw regulujgcych tg materie.

Nadto zadania Rzecznika Konsumentéw dodatkowo odzwierciedlenie swoje znalazly w
Wewnetrznym Regulaminie Organizacyjnym Powiatowego Rzecznika Konsumentow
Starostwa Powiatowego w Stargardzie Szczecinskim.

Komdrke Rzecznika Konsumentdw w Starostwie Powiatowym w Stargardzie prowadzi
Edyta Domirczak, z ktéra stosunek pracy od 2007 roku nawigzat Starosta Stargardzki.
Zgodnie z art.40ust.3 Ustawy z dnia 16 lutego 2007r o ochronie konkurencji i konsumentow
,Rzecznik konsumentdw jest bezposrednio podporzgdkowany staroscie(prezydentowi
miasta). W roku sprawozdawczym podobnie jak w poprzednim Rzecznik byt
podporzadkowany Wicestaroscie. Wynika to z usytuowania organizacyjnego okreslonego w
zataczniku nr 1 do Zarzadzenia Nr 24/13 Starosty Stargardzkiego z dnia 1 lutego 2013r. w
sprawie Wewnetrznego Regulaminu Organizacyjnego Powiatowego Rzecznika Konsumentow
Starostwa Powiatowego w Stargardzie Szczecifiskim. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pefnym wymiarze czasu pracy (1 etat.). Rzecznik Konsumentow w ramach
wykonywanych zadan w 2016roku nie korzystata z pomocy innych oséb.

Interesanci przyjmowani sa w pok.220 w gmachu budynku Starostwa Powiatowego w
Stargardzie od poniedziatku do piatku w godzinach od 8.00 do 16.00. Porady udzielane s3
takie telefonicznie pod bezposrednim numerem telefonu:(91)48-04-842 oraz poczty
elektroniczna — adres dostepny na stronie internetowej Starostwa Powiatowego (e-mail:

rzecznikkonsumenta@powiatstargardzki.pl) oraz na portalu facebook Rzecznik

Konsumentéw Edyta Dominczak.



Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo Zachodniopomorskie

2. Miasto Stargard

/Powiat o

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentow Edyta Domificzak

5. Wyksztalcenie Wyisze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest TAK

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy v
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | _ y etatu
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT.6 5

- y etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest 2

wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy. | y ki
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz. 5
= % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ;
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9, Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego - NIE
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 1. 0
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nt 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentdw w ramach dzialalnogci | NIE
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

. 11. Liczba o0séb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi 0
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
$rednia liczbe).

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

KONKURENCJI I KONSUMENTOW .

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

Podstawowym zadaniem Rzecznika Konsumentéw jest bezptatne poradnictwo
konsumenckie. Gtéwnym celem dziatalnosci Rzecznika jest wzmocnienie stabszej strony —
konsumenta w stosunkach z przedsiebiorca — profesjonalisty oraz zapewnienie
konsumentowi pomocy w dochodzeniu roszczen wobec przedsiebiorcy. W roku
sprawozdawczym 2016 udzielono 2345 porad (rok 2015 1858) w tym 1012 w zakresie



umoéw sprzedazy, 949 w zakresie ustug i 384 w zakresie umow zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odleglos¢ w trybie - osobiscie, telefonicznie i pocztg elektronicznaina
fb. Szczegdtowa problematyke udzielonych porad zawiera tabela nr 1.

Corocznie najwiekszg liczbe porad ednotowuje sie w zakresie umdw sprzedazy
obuwia i odziezy. Podobnie bytlo w 2016r., gdzie w tym zakresie udzielono 359 porad.
Konsumenci reklamowali rozklejanie sie obuwia, uszkodzenia i pekanie lica skory, odpadanie
ozddb, odbarwienia skéry na zewnatrz i barwienie stop od wewnetrznej czesci obuwia oraz
pekanie i przecieranie sie podeszew. Konsumenci skarzyli sie na odmowe uznania ich
reklamacji przez sprzedawce, zatatwianie reklamacji niezgodnie ze zgtoszonym Zadaniem i
dfugie terminy w oczekiwaniu na rozpatrzenie reklamaciji.

W zakresie umoéw sprzedazy sprzetu RTV i AGD, w tym sprzetu telekomunikacyjnego i
komputerowego w roku sprawozdawczym udzielono 191 porad. Konsumenci szukali
pomocy Rzecznika w sytuacji wielokrotnych, bezskutecznych napraw sprzgtu oraz uznawania
przez sprzedawcéw reklamacji za bezzasadne ktére, w ocenie konsumentow, powinny byc
uwzglednione. W przypadku tego rodzaju towaréw konsumenci rowniez skarzyli si¢ na
przediuzajacy sie czas zatatwienia reklamacji, ktory czesto przekraczat 30 dni. Wielokrotnie w
wyniku analizy dokumentow okazywato sie ze, wielu konsumentdw nie rozrdznia gwarancji
od rekojmi czy niezgodnosci towaru z umowa. Wykorzystujg to sprzedawcy, ktérzy odsytajg
konsumentéw do autoryzowanych serwiséw, albo sporzadzajg reklamacje, w ktorych
podstawa zgtoszen s3 uprawnienia wynikajace z gwarancji. Tymczasem obecne zapisy kart
gwarancyjnych nie zawsze sg korzystne dla konsumentéw, gdyz z reguly przewidujg
wytacznie naprawy i dtugi okres oczekiwania na nia. Natomiast w przypadku reklamacji z
tytutu rekojmi czy niezgodnoéci towaru z umowa, konsumentom przystugujg, w okreslonych
okolicznoéciach, zadania: naprawy, wymiany, obnizenia ceny lub odstgpienia od umowy.
Niestety, swiadomos¢ konsumentéw w zakresie przystugujgcych im uprawnien nadal jest nie
zadawalajaca i zdaja sie oni na informacje udzielane przez sprzedawcow.

Wiodaca pozycje, pod wzgledem ilosci porad - 401 zajmuje przedmiot w zakresie
umoéw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (telefon,TV). Konsumenci skarzyli sig na
zawyzone rachunki, a takie na dfugotrwate przerwy w swiadczeniu ustug przy zmianie
warunkéw umowy lub zmianie operatora. Problemy pojawiaty sig takze wskutek nieuczciwej
dziatalnoéci konkurencyjnych firm telekomunikacyjnych, ktére podszywajac sie¢ pod
operatoréw z ktérymi zwigzani byli konsumenci, oferowali konsumentom nizsze opfaty
abonamentowe. Konsumenci nie czytali umow dostarczanych przez kurieréw, a o zmianie
operatora dowiadywali si¢ po otrzymaniu pierwszych faktur, lub gdy dotychczasowy
operator obciazat ich opfata za przedterminowe rozwigzanie umowy lojalnosciowej. W
kilkuset przypadkach konsumenci, ktérzy zgtosili sie do Rzecznika twierdzili, ze podpisali
umowy o éwiadczenie ustug telekomunikacyjnych w wyniku nieuczciwych zachowar firm
telekomunikacyjnych. Mianowicie, konsultanci i przedstawiciele Twojej Telekomunikacji i
Telekomunikacji Dla Domu podszywajac sie pod macierzystego operatora klienta naktaniali
do podpisania niechcianych uméw, ktére mialy na celu zmiane operatora. Juz w trakcie
rozméw sprzedazowych z abonentami, ktérym koricza sie umowy konsultanci proponowali
ich przedtuzenie, oferujagc rzekomo tanszy abonament telefoniczny. W wigkszosci
przedstawiciel, ktéry przychodzit do domu klienta po podpisaniu umowy nie pozostawiat
kopii zapewniajac, ze przyjdzie poczta. Niestety nigdy nie doszta. Natomiast gdy konsumenci
otrzymywali pierwsze rachunki wéwczas orientowali sig, ze podpisali umowg z zupetnie
innym podmiotem $wiadczacym ustugi telekomunikacyjne. Po zebraniu 30 skarg
zawiadomitam prokurature o domniemaniu popetnienia przestepstwa z art. art.27181 k.k. w



zbiegu z art. 28651 k.k. W kilku przypadkach po otrzymaniu od operatorow kopii umow
o$wiadczali, ze ich podpisy zostaly podrobione. W takich przypadkach konsumenci byli
kierowani bezpoérednio do organdw Scigania — Policji i Prokuratury.

Znaczna liczba porad, bo az 384, zajmujg porady w zakresie uméw zawieranych poza
lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢. Najwiecej porad dotyczyto odstapienia od uméw
zawieranych w domu, albo na pokazach, ktérych przedmiotem byta sprzedaz bardzo drogich
garnkow, sprzetu AGD, poscieli wetnianej, czy urzgdzen prezentowanych jako wyroby
poprawiajgce zdrowie i samopoczucie (materace czy urzgdzenia masujace
bioenergoterapeutyczne tzw. magnetoterapia). W wiekszosci przy umowach sprzedazy
konsumenci podpisuja rowniez wnioski o pozyczke, ktorg kredytujg zakupione rzeczy.
Wyjasnienia Rzecznika dotyczyly wskazarn jak odstapi¢ od takiej umowy jak powinno
wygladac takie odstgpienie i co dzieje sie z umowg kredytu, ktdrg podpisali na pokazie. Kiedy
nalezy odestac towar i kto ponosi tego koszty. Z kolei porady dotyczace umow zawieranych
na odlegtoéé dotyczyly probleméw z niedostarczeniem zaméwionego towaru, trudnosci z
odzyskaniem pieniedzy za niezrealizowane zamowienie lub dostarczeniem towaru
niezgodnego z umowa.

Wszystkie zgtaszane sprawy bylty wnikliwie analizowane. Konsumenci byli
informowani o obowigzujgcych przepisach prawa. Wskazywano im konkretne dziatania,
ktére mogg podjaé, aby wyegzekwowad przystugujace im uprawnienia. Konsumenci
konsultowali z Rzecznikiem tresc pism kierowanych do przedsiebiorcow. Rzecznik pomagat
im w przygotowaniu zgtoszen reklamacyjnych, odwotarn od decyzji o odrzuceniu reklamacji,
oswiadczern o odstgpieniu od umdéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na
odlegtosc oraz innych pism kierowanych do przedsiebiorcow.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow.

W roku 2016 nie zaistniata koniecznos¢ skladania przez  Powiatowego Rzecznika
Konsumentdéw wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow. '

W roku sprawozdawczym Rzecznik podejmowata interwencje pisemng w 250 (rok
2015 - 202)sprawach wniesionych przez konsumentéw wnioskiem. W wyniku tych wystapien
w 219 sprawach, co stanowi 87,6% wystapien, osiggnieto korzystne dla konsumentéw
rozwigzania. W 23 sprawach, co stanowi 9,2% udziatu nie udato sie uzyska¢ porozumienia
stron. W oémiu przypadkach nie udato sie wypracowac konsensusu i przeniesiono sprawy
na rok 2017. Szczegotowa problematyke wystgpien zawiera tabela nr 2.
Z dalszej analizy wynika, Zze wystgpienia Rzecznika Konsumentéw kierowane byly do
przedsiebiorcow w sytuacji, gdy roszczenia konsumenta nie zostaly spetnione albo te:
zostaty rozpatrzone niezgodnie z oczekiwaniami konsumentéw. Z uwagi na to, ze Rzecznik
Konsumentéw nie ma uprawnien wfadczych w zakresie egzekwowania roszczen
konsumentéw od przedsiebiorcéw, Rzecznik zwracat sie do przedsiebiorcow o udzielenie
wyjasnien i informacji, a takze ustosunkowanie sie do uwag i opinii, w odniesieniu do
stanowiska przedsiebiorcy lub jego braku podczas rozpatrywania reklamacji czy tez sposobu



wywiazywania sie z umowy. W sprawach, ktorych nie udato sie zakoriczy¢ w drodze porady
lub telefonicznej interwencji, a takie w sytuacji gdy stanowisko konsumenta budzito
watpliwosci, Rzecznik Konsumentow wystepowat do przedsiebiorcéw w formie pisemnej.
Rzecznik w kierowanych wystapieniach zwracat sie do oséb prowadzacych dziatalnosc
gospodarcza o wyjasnienia lub tez o przedstawienie stanowiska z punktu widzenia
przedsiebiorcy, co byfo niezbedne do podjgcia whasciwej oceny i decyzji majacej znaczenie
dla dalszych ustalen w poszczegdlnych sprawach. Wystapienia Rzecznika miaty najogdlniej
mowiac charakter mediacyjno-polubowny. W wielu sprawach kierowano po kilka pism do
przedsigbiorcow.

Przyktady spraw zatatwionych pozytywnie:

Konsumentka zwiedzajagc zamek w taricucie zgodnie z regulaminem pozostawita aparat
fotograficzny w plecaku w szatni. Szatniarz wydat numerek. Przy odbiorze bagazu okazato
sie, ze plecak zaginat. Konsumentka wezwata policje, nastepnie wielokrotnie zwracata sig do
podmiotu z prosba o wyptate szkody w kwocie ok.1.133zt Niestety na pisma nie otrzymata
odpowiedzi, a polica umorzyta éledztwo z powodu nie wykrycia sprawcy kradziezy. Po
wystapieniu Rzecznika konsumentow Dyrektor Muzeum podjgt decyzjg o wyptacie
odszkodowania na rzecz pokrzywdzonej.

Konsumentka zakupita pralke, z ktérej wyciekata woda juz po 10 dniach uzytkowania.
Zareklamowata urzadzenie z gwarancji. Serwis zdemontowat wiele elementow i stwierdzit
dziure w bebnie kwalifikujac uszkodzenie jako mechaniczne, ktére mogto wystapic w czasie
transportu. Na wystapienie Rzecznika Konsumentéw gwarant odpisat, ze nie ponosi
odpowiedzialnosci za to uszkodzenie.

Wystapienie Rzecznika do sprzedawcy pralki przyniosto pozytywne zakoriczenie sprawy bo
podjeto decyzje o jej wymianie.

Konsument zakupit akumulator Zelowy do zasilania pontonu wraz z odpowiednia do tego
typu akumulatoréw tadowarka. Po roku uzytkowania akumulator nie spetniaf swojej funkcji.
Serwis stwierdzit wade spowodowang wing tadowarki. Konsument po rozmowie 2z
Rzecznikiem wystapit o opinig do producenta tadowarki, w ktérej stwierdzono, ze parametry
tadowarki odpowiadajg wymaganiom akumulatora. Na tej podstawie Rzecznik wniést do
sprzedawcy akumulatora o jego wymiang. Sprawg zakoriczyta sie pozytywnie dla
konsumenta.

Konsumentka w wyniku rozmowy telefonicznej przyjeta ofertg przedstawiong przez
konsultanta zwigzana z obnizeniem rachunkow telefonicznych w umowie o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych. Starsza Pani byta przekonana, ze oferentem jest firma, ktdra
obecnie $wiadczy jej ustugi telekomunikacyjne. Podpisana umowe, ktéra dostarczyt kurier
wrzucita do szuflady nie czytajac jej. W niediugim czasie otrzymata nowe urzgdzenie oraz
fakture. Okazato sig, ze jest to inny alternatywny operator Swiadczgcy ustugi
telekomunikacyjne na rynku. Konsumentka zfozyta pismo informujgce o rezygnacji. Niestety
ustawowy-14dniowy termin do odstapienia od umowy bez konsekwencji finansowych
uptynat. Powotawszy sig jednak na wiek Abonentki i zawarcie umowy pod wplywem bigdu
oraz przebyte choroby Operator na wniosek Rzecznika Konsumentéw  odstapit od
dochodzenia natozonej na konsumentke kary w kwocie 525zt



Inna natomiast konsumentka podobnie wprowadzona w btad przez konsultanta i
przedstawiciela firmy telekomunikacyjnej unikngta optaty karnej bowiem w wyniku
przygotowania oswiadczenie o odstgpieniu od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa w terminie udato sie rozstac¢ z firma bez konsekwencji finansowych.

Pani Dominika zakupita stét do gry za cene 440,00zt w drodze na odlegtos¢ przez portal
allegro. Po rozpakowaniu okazato sie, ze naroznik stofu jest pekniety. Zewnetrze
opakowanie nie byto naruszone, pomimo to spisano protokdt z ustalenia stanu przesytki
przez firme przewozowa. Po rozmowie telefonicznej ze sprzedawca ustalono zwrot towaru.
Jlednak przedsiebiorca zwlekat z oddaniem pieniedzy. Dopiero na wystgpienie Rzecznika i
wzywajace do udzielenia odpowiedzi, sprzedawca rozliczyt sie z konsumentka.

Konsumentka zakupita deskorolke elektryczna dla syna na allegro — w drodze na odlegtosc.
Po okoto godzinie uzytkowania przestata dziata¢. Konsumentka podjeta prébe reklamacji
towaru jednakze sprzedawca nie odbierat telefonu. Za namowg Rzecznika konsumentka
ztozyta pismo reklamacyjne z zadaniem naprawy i wystata drogg tradycyjna pocztowy. Na
to pismo sprzedawca nie udzielit odpowiedzi. Dopiero na wystapienie Rzecznika oraz
wystosowane ponaglenie z przedstawieniem skutkéw prawnych nieudzielania odpowiedzi
rzecznikowi sprzedawca przyjat reklamacje, naprawit i odestat towar kupujacej.

Przyktady spraw, w ktorych nie osiggnieto parozumienia:

Miniony rok obfitowat w sprawy nieuczciwych domokrazcéw, ktérzy podszywali sie pod
operatorow roznych sieci telekomunikacyjnych. Konsumenci skarzyli sig, ze przedstawiciel
nie pozostawiat im podpisanej umowy. Twierdzit, Ze zostanie wystana poczta. Uniemozliwit
konsumentom odstgpienie od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa w terminie
uprawniajgcym do jego ztozenia bez konsekwencji finansowych. Po tym terminie obcigzono
konsumentow kara za rozwigzanie umowy przed uptywem terminu na jaki zostata zawarta
w kwocie 500-600zf. W wiekszosci skarg, ktére wptynety do biura na dwie firmy
telekomunikacyjne nie osiggnieto  porozumienia z przedsiebiorca. Dlatego Rzecznik
Konsumentow skierowata sprawe do Prokuratury. Prokuratura natomiast na Policje w celu
przestuchania oséb pokrzywdzonych.

Maz Pani Matgorzaty zakupit jej torebke z przeznaczeniem na prezent. Po kilku dniach
obdarowana otrzymata prezent i po rozpakowaniu okazalo sie, ze torba posiada rozdarcie
kieszeni w srodku. Maz obdarowanej przyznat sie, ze nie sprawdzit towaru w momencie
zakupu. Niestety ani reklamacja Pani Matgorzaty, ani wystapienie Rzecznika Konsumentéw
do sprzedawcy nie przyniosty oczekiwanego rezultatu bowiem w zakresie starannosci
kazdego konsumenta jest obejrzenie towaru w momencie jego nabycia. Sprzedawca wytaczyt
swoj3 odpowiedzialnosc¢ twierdzac, ze do mechanicznego uszkodzenia mogto dojéé réwniez
w wyniku uzytkowania towaru przez konsumentke.

Interwencje Rzecznika moga koriczy¢ sie na kilka sposobéw.
Po pierwsze przedsigbiorca moze uznad roszczenie konsumenta w catosci. W takiej sytuacji,
w  zaleznodci od zadania przedstawionego przez konsumenta oraz rodzaju sprawy,
przedsigbiorca moze naprawic lub wymienié towar na nowy wolny od wad, albo obnizy¢
jego cene lub rozwiazac umowe sprzedazy.
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Z analizy otrzymanych wnioskéw wynika, ze kilkanascie spraw nie miato charakteru
sprawy konsumenckiej i zostaty oddalone informujac wnioskodawce o powodach oddalenia.
23 sprawy zakonczyly sie w sposdb negatywny dla wnioskodawcow. W sktad tych spraw
wchodzity nie tylko sprawy, w ktérych konsumenci nie mieli racji, a rowniez takie, w ktorych
dziatania mediacyjne Rzecznika nie odniosty zamierzonego skutku. W wielu przypadkach
zdarzato sie, ze konsumenci pojawiajg sie z problemem u Rzecznika kiedy jest juz za péino
na jakakolwiek pomoc z powodu uptywu terminéw np. do odstapienia od umowy. Wynika to
niekiedy z faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia swoich roszczen lub
tez zaakceptowania warunkéw przedstawionych w umowach. Czgsto zdarza sie, ie
konsumenci nie czytaja uméw, nie zwracajq uwagi co podpisujg nie zdajac sobie sprawy z
konsekwencji swoich czynéw. W kilku sprawach Rzecznik prowadzac mediacje pomiedzy
stronami uzyskat efekt polubownego zakoriczenia sporéw. Rzecznik posiada certyfikat
mediatora w postepowaniach przed sadem cywilnym

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

W 2016r. Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw nie wytaczat powddztw na rzecz
konsumentéw i nie wstepowat do toczgcych sie postgpowari w sprawach konsumenckich.
Dziatania Rzecznika w zakresie spraw sgdowych ograniczyly sie do przygotowywania
konsumentom pozwéw i innych pism procesowych oraz udzielaniu poradnictwa w zakresie
procedury sgdowej.

Rzecznik pomagat konsumentom w sprawach, w ktorych zdecydowali sig oni wystapic na
droge sadowa. W 9 przypadkach sprawy dotyczyly roszczen z tytutu niezgodnosci towaru z
umowa jak i rekojmi, a w 2 przypadkach niewykonania lub nienalezytego wykonania usfug.
W 4 przypadkach Rzecznik przygotowywat konsumentom sprzeciwy od nakazu zapfaty oraz
kilkadziesigt pism zwigzanych z podniesieniem zarzutu przedawnienia roszczen dla roszczen
dochodzonych po terminie wymagalnosci. W wiekszosci byly to nakazy wydane w
postepowaniu elektronicznym przez Sad Rejonowy w Lublinie, a roszczenia wierzycieli byty
przedawnione.

W 2016r. Rzecznik pomagat w przygotowaniu powddztw i wnioskow o mediacjg
kierowanych do Polubownych Sadéw Konsumenckich wedfug wtasciwosci miejscowe] dla
siedziby przedsiebiorcy przeciwko ktéremu sktadano wniosek.

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

Podobnie jak w latach poprzednich, rowniez w 2016r. Rzecznik Konsumentow
wspotpracowat z Urzedem Ochrony Konkurencji | Konsumentéw, Zachodniopomorskim
Inspektoratem Inspekcji handlowej, Komisja Nadzoru Finansowego, Urzedem Komunikacji
Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki, Rzecznikiem Ubezpieczonych/Finansowym,
Arbitrem Bankowym, Federacja i Stowarzyszeniem Konsumentdw oraz innymi Rzecznikami
Konsumentéw. Wymieniano poglady, ustalano wspdlne stanowisko wzgledem interpretacji
przepiséw prawnych, sygnalizowano do UOKiKu w sprawach, w ktorych mogto dochodzic do
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow, miedzy innymi zawiadomienia dotyczyly
nieuczciwych praktyk prowadzonych przez Telekomunikacje Dla Domu 1 Twoj3
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Telekomunikacje. Przesytano rowniez do analizy formularze stosowane przez sprzedawcow
w celu dokonania weryfikacji pod katem stosowania niedozwolonych klauzul umownych.
Rzecznik udziela informacji na zapytania UOKiK w Warszawie lub Delegatur UOKIiK dotyczace
skarg na okreslonych przedsiebiorcéw , wobec ktérych Urzad ten prowadzi postepowania
wyjasniajgce. w

Z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow Rzecznik otrzymywat bezptatne publikacje i
broszury informujgce o prawach przystugujgcych konsumentom. Publikacje rozdawano
konsumentom korzystajgcym z porad oraz uczestnikom spotkan edukacyjnych zwtaszcza w
szkotach.

Ze Stowarzyszenia Rzecznikow Konsumentdw Rzecznik otrzymywat cyklicznie biuletyn w
formie elektronicznej, w ktérym omawiane byty wazne problemy konsumenckie.

W 2016 r. Rzecznik uczestniczyta w spotkaniu z Rzecznikami w Koszalinie. Tematem
spotkania byta dyskusja w sprawie zmian w Ustawie o ochronie Konkurencji i
Konsumentéw, natomiast w czerwcu w spotkaniu z przedstawicielami operatoréw
telekomunikacyjnych, a w paidzierniku natomiast w spotkaniu prowadzonym przez
przedstawicieli Urzedu Komunikacji Elektronicznej na temat: Dziatania UKE na rzecz ochrony
konsumentow.

Nalezy podkreslic, ze szkolenia s3 niezbednym elementem zwiekszania i doskonalenia wiedzy
w zakresie prawa konsumenckiego oraz jego interpretowania i stosowania. W wiekszosci
proponowane Rzecznikowi szkolenia s3 bezptatne.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2016r. Rzecznik podejmowat dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Powyisze dziatania polegaly m.in. na przeprowadzeniu prelekcji w zakresie prawa
konsumenckiego. Prelekcje przeprowadzono wéréd ucznidw Liceum Ogdlnoksztatcace nr 1
jak rowniez wsrod ucznidw réznej specjalnosci w klasach Zespotu Szkét nr 1 w Stargardzie.
W czerwcu i grudniu przeprowadzono prelekcje wéréd cztonkdw Zwigzku Emerytéow i
Rencistéw na temat Senior w swiecie finanséw oraz przypomnienie podstawowych zasad
starannosci przy podpisywaniu umow gdzie przekazano stuchaczom broszurke wydang przez
Komisje Nadzoru Finansowego.

Na zaproszenie pracownikéw lokalnego radia Rzecznik brat udziat w wielu programach w
zakresie problemow dotyczacych reklamacji towarow jak i przestrzegania konsumentow
przed konsekwencjami z tytutu zlozenia podpiséw na umowach, ktérych wczesniej nie
przeczytali w szczegdlnosci podpisanych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosé.
Rzecznik wypowiadat sie takie na famach lokalnych gazet:

-Glos Szczecinski - ostrzegajac konsumentéw przed nieuczciwymi praktykami firm
telekomunikacyjnych, w rozmowie dotyczacej probleméw i dochodzenia roszczen z tytutu
nienalezycie wykonanej ustugi przez organizatora turystycznego, w rozmowie o nowych
przepisach konsumenckich,

Dla Kuriera Szczecinskiego Rzecznik przygotowat informacje w nastepujacych tematach —
Ostroznie przy sezonowych wyprzedazach, internetowe zakupy swigteczne, udreczona
telefonami z Ekovital, porady dla konsumentéw w terenie, Novum moze zaptaci¢ kare, kara
finansowa dla Multimediéw, namawiaja do zakupéw detektoréw gazu, nietrafiony prezent
swigteczny —rozméwka , aby wymarzony urlop nie okazat sie pasmem rozczarowan.
Wszystkie artykuty mialy charakter pouczajaco informacyjny. Jest to dobry sposéb
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ostrzegania konsumentow przed hiebezpiecznymi dziataniami nieuczciwych
przedsiebiorcow.

Ponadto Rzecznik  zaangazowala sie w kampanie przestrzegajacg przed
podpisywaniem niekorzystnych i niechcianych umoéw podsuwanych przez domokrazcow. Do
kurii  reprezentowanej przez Arcybiskupa Metropolite  Szczecinsko-Kamienskiego i
wszystkich parafii w powiecie stargardzkim wystand apel do mieszkaricow z proshg o
odczytanie w koéciele lub wywieszenie na tablicy ogtoszen nast. tresci: ,w zwigzku z coraz
liczniejszymi  przypadkami oszustw, do ktorych dochodzi w czasie  wizyt
domokrazcow/monteréw podszywajacych sie pod uznane firmy telekomunikacyjne czy
energetyczne, zwracam sie z goragcym apelem by mieszkaricy nie podpisywali zadnych umow
we wiasnych mieszkaniach czy tez na pokazach. Dotyczy to réwniez nie wyrazania zgody na
zmiane umow dokonywanych przez telefon.....” A w razie koniecznosci kontaktowali sie z
Rzecznikiem Konsumentow.

7. Podejmowanie dziatari wynikajgcych z:

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

W roku 2016 Rzecznik Konsumentéw w jednym przypadku zawiadomita wiasciwa
delegature Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow o stosowaniu przez przedsiebiorce
w umowach zawieranych z konsumentami niedozwolonych postanowiern umownych
wpisanych do rejestru klauzul niedozwolonych prowadzonego przez Prezesa UOKIK, co moze
naruszac zbiorowe interesy konsumentow.

e Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
W 2016r. konsumenci zgtosili Rzecznikowi 30 spraw dotyczacych stosowania nieuczciwych
praktyk rynkowych.

* Ustawy o dochodzeniu roszczeni w postepowaniu grupowym

W 2016r. Rzecznik nie prowadzit spraw konsumenckich zwiazanych z dochodzeniem roszczer
w postepowaniu grupowym. Na posiedzeniu Krajowej Rady Rzecznikdw Konsumentow,
ktéra odbyta sie w dniu 2 grudnia 2014r.ustalono, ze rzecznicy konsumentéw nie bedsg
udziela¢ konsumentom porad w zakresie upadiosci konsumenckiej, pomocy w sporzadzaniu
wnioskéw o upadiosé¢ konsumencka, pism przygotowawczych itp. Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw potwierdzit stusznosc przyjetego stanowiska.

e art. 42 ust. 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentoéw)

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie prowadzit postepowan w sprawach o wykroczenia

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

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

odpowiedzi na te wystgpienia.

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc — przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dla
sprawy

W 2016r. konsumenci nie zglosili zadnego wniosku o przedstawienie sadowi przez Rzecznika

Konsumentow istotnego pogladu dla sprawy.
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ll. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACII
PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

1) Standardy to nie tylko prawo ale i obyczaje. Mamy w miare dobre standardy w zakresie
przepisow chronigcych prawa konsumenta, jednak brakuje wiaéciwych zachowan, zaréwno
po stronie konsumentéw jak i przedsigbiorcéw. Jedynym rozwigzaniem wydaje sie wiec
edukacja. Ideatem byfoby aby wszyscy konsumenci, ktérzy nabywaja towary i ustugi byli
przecigtni... w rozumieniu ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, czyli dostatecznie dobrze poinformowani, uwazni i ostrozni.

2) Waing sprawa wydaje sie takie brak dostatecznej wspdipracy pomiedzy wszystkimi
instytucjami zajmujgcymi sie ochrong praw konsumentéw oraz bardziej prokonsumenckie
podejscie do probleméw konsumenckich przez organy scigania oraz sady powszechne.

3) Od dawna rzecznicy konsumentéw postuluja o wprowadzenie konkretnego terminu
zatatwienia reklamacji wczesniej do przepiséw ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, a obecnie do
Ustawy o prawach konsumenta. Ustawa przewiduje, ze ,Sprzedawca jest obowigzany
wymieni¢ rzecz wadliwg na wolng od wad lub usunaé¢ wade w rozsadnym czasie bez
nadmiernych niedogodnosci dla kupujgcego.”. Nadal nie ma wiec konkretnego terminu,
ktory obligowatby sprzedawce do zatatwienia reklamacji, bo nieostre pojecie »rozsadny czas”
pozwoli na rézng interpretacje.

2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika - podsumowanie

W oparciu o ilos¢ spraw, ktéra dynamicznie wazrasta z roku na rok nalezy uznaé, ze
instytucja Rzecznika staje sie coraz bardziej znana wérdéd konsumentéw i odgrywa istotng
role w ksztaftowaniu $wiadomosci w zakresie przystugujgcych im praw jak réwniez
mozliwoéci egzekwowania tych praw. Przyczyniajg sie do tego z pewnoscig zaréwno
kampanie medialne prowadzone przez UOKIK, majgce na celu popularyzacje instytucji
rzecznika konsumentéw jak réwniez prowadzona w tym kierunku popularyzacja samej
instytucji wsréd mieszkaricow naszego powiatu. Z drugiej strony tendencja ta wskazuje na
nasilanie sig na rynku zjawisk negatywnych, prowadzenie nieuczciwych praktyk rynkowych w
zakresie sprzedazy przez podmioty zaréwno ustug jak i produktéw. Zauwazamy réwniez
pogarszanie sig jakosci oferowanych towaréw i ustug i uchylanie sie od odpowiedzialnoéci
sprzedawcéw za ztq jakos¢ sprzedawanych produktéw. Nieznajomosé przepiséw
wykorzystujg przedsigbiorcy w celu nierzadko osiagania korzysci majgtkowych kosztem
przecietnego konsumenta.

Duza liczba spraw, z ktérymi zwracaja sie konsumenci swiadczy, Ze instytucja ta jest
potrzebna i spetnia swojg role. Dziatalnoé¢ Rzecznika Konsumentéw oceniana jest przez
konsumentéw pozytywnie. W roku sprawozdawczym wplynefo kilka pochwat i zadnej
skargi na prace Rzecznika.
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IV. TABELE

Tabela nr1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy

Tlosé wystapiefi ogolem

I. Ustlugi, w tym: 949
ubezpieczeniowa 61
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 53
remontowo-budowlana 35
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz 21
nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 401
turystyczno-hotelarska 13
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 7
motoryzacja 55
pralnicza 3
timeshare 0
pocztowa 14
gastronomiczna 0
przewozowa 43
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 17
medyczna 15
wyposazenie wngtrz 48
pogrzebowa 3
windykacyjne 105
inne 50
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 1012
obuwie i odziez 359
wyposazenie mieszkania i gospodarstwa domowego 103
sprzet RTV 1 AGD (sprzet telekomunikacyjny) 191
komputer i akcesoria komputerowe 49
motoryzacja 81
8

artykuly spozywcze
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artykuty chemiczne i kesmetyki 4
zabawki 10
inne 207
II1. Umowy poza lokalem i na odleglosé¢ 384
Razem 2345

/ intereséw konsumentow.

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony
Przedmiot sprawy Tlosé Zakoficzone Zakonczone Sprawy w
wystapien pozytywnie negatywnie toku
ogdlem
I. Uslugi, w tym: 115 99 15 1
ubezpieczeniowa 5 5 0 0
finansowa (inna niz 8 7 0 1
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 1 1 0 0
dostawy energii, gazu, ciepla, 11 10 1 0
wody, wywdz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 76 63 13 0
turysfycmo—hotelarska 2 2 0 0
deweloperska, poérednictwo 1 1 0 0
nieruchomosci
motoryzacja 1 1 0 0
pralnicza 0 0 0 0
timeshare 0 0 0 0
pocztowa 3 3 0 0
gastronomiczna 1 1 0 0
przewozowa 2 2 0 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyj 0 0 0 0
no-sportowa
medyczna 2 1 1 0
wyposazenie wnetrz 0 0 0 0
pogrzebowa 1 1 0 0
windykacyjne 0 0 0 0
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inne 1 1 0 0
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 120 ~ 105 8 7
obuwie i odziez 20 . 19 0 1
wyposazenie mieszkania i 37 30 4 3
gospodarstwa domowego

sprzgt RTV i AGD (sprzet 128 27 0 1
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria 9 8 1 0
komputerowe

motoryzacja 6 8 1 0
artykuly spozywcze 0 0 0 0
artykuly chemiczne i kosmetyki 2 2 0 0
zabawki 0 0 0 0
inne 8 14 2 2
III. Umowy poza lokalem i na 15 15 0 0
odleglosé

Razem 250 219 23 8

Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczgcych sie
postgpowan.

Rozstrzygniecie sadu
pozytywne
(np.
Ip Przedmiot sporu uwzgh;clnliajqce negatywne i?:zg 0;?{111
zadanie
w zasadniczej
czesci)

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z - - -
umowa lub gwarancji
towarow

2. | Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone
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Przygotowywanie °
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie - #
niezgodnosci towaru z -
umowa lub gwarangji
towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne

RAZEM - -

11

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad . i
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentow do - -
postepowar

Tabela nr 4: Inne zadania:

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

umowne 1
7 Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom

rynkowym 3
3. Ustawy o dochodzeniu roszczeri w postgpowaniu

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

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

przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dla 0

sprawy




