Zalgcznik nr 2 do raportu o stanie Powiatu Choszczenskiego za 2019 rok.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
ZA ROK 2019

Choszczno, maj 2020 r.



SPIS TRESCI

L. WSTEP 1 UWAGI

OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

1. Wojewodztwo Zachodniopomorskie
2. Miasto Choszczno

/Powiat

3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu 49.220

4. Imi¢ i nazwisko rzecznika
konsumentow

Teresa Czapiewska

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze Humanistyczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosz¢ napisa¢ TAK lub
NIE.

Nie

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze
czasu pracy. Prosze zaznaczy¢
odpowiednia odpowiedz.

; % etatu
-_% etatu

- % etatu
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT.
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8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktorych wykonywane s3a zadania
Rzecznika Konsumentow (np. 5 razy w
tygodniu po 3 godziny).

4 razy w tygodniu po 5 godzin

9. Rzecznik dziala w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o

ochronie konkurencji i konsumentow Dz.

U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prosze¢ napisa¢
TAK lub NIE.

Tak

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dzialalno$ci Rzecznika korzysta z
pomocy innych os6b. Prosze napisaé
TAK lub NIE.

Nie




11. Liczba osob, ktora stale pomaga Brak
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowigzkow Rzecznika
(jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
srednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma 45.840,00
wlasnego budzetu, prosze wpisa¢ koszt
zadania wlasnego ,,ochrona
konsumentow” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie
dokladnych kosztow jest niemozliwe,
prosze je oszacowac.

IL REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji prawnej w
zakresie ochrony interesOw konsumentow.
2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentow.
4. Wspoldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych si¢
postepowan.
6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)
o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

I11. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentéw.
2. Wnhnioski dotyczace pracy rzecznikdw.

IV. TABELE




I. Powiatowy Rzecznik Konsumentow — podstawa prawna dzialania.

Zgodnie z art. 4 ust.l pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie
powiatowym ( Dz.U. z 2019r., poz. 511 ze zm.) do zadan wtasnych powiatu nalezy ochrona
praw konsumenta. Zadania te wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow. Umocowanie
prawne 1 zakres obowigzkow rzecznika reguluja przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007r.

o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2018r., poz.798).

W  Starostwie Powiatowym w Choszcznie funkcje Powiatowego Rzecznika
Konsumentow pelni Teresa Czapiewska. W strukturze organizacyjnej Starostwa Rzecznik
Konsumentow jest bezposrednio podporzadkowany Staro$cie Powiatu a przedstawione
sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentow, na podstawie ktorego rzecznik przedklada w terminie do
31 marca Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w roku

poprzednim.

Ustawowe zadania i kompetencje Powiatowego Rzecznika Konsumentow

1. zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i1 informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

2. sktadanie wnioskOw w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesoéw konsumentow;

3. wystgpienie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesOw konsumentow;

4. wspoéldziatanie z wihasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekc;ji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5. wykonanie innych zadan okreslonych w ustawie w przepisach odrgbnych.

6. wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow oraz wstgpowanie, za ich zgoda do toczacego

si¢ postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow.



Struktura biura rzecznika

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Choszcznie od 15 lipca 2011r. realizuje swoje
zadania przy pomocy wyodrebnionego biura. Rzecznik posiada jedno pomieszczenie biurowe,
mieszczace si¢ w budynku przy ul. B. Chrobrego 27A ( tacznik budynku-pokdj nr 5). Swoje
zadania wykonuje w wymiarze 20 godzin tygodniowo w ustalonych godzinach pracy
starostwa, w poniedziatki od 10:00 do 15:00, wtorki, $rody 1 czwartki od 7:30 do 12:30.
Interesanci gmin: Choszczno, Petczyce, Drawno, Recz, Bierzwnik, Krzecin z rzecznikiem
kontaktuja si¢ rowniez telefonicznie pod numerem telefonu 095 748 8953 oraz za pomoca

poczty elektronicznej ( e-mail: rzecznik@powiatchoszczno.pl).

I1. Realizacja zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentow

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Ochrona konsumentéw obejmuje dziatania na wielu ptaszczyznach codziennego zycia,
ktére wymagaja bardzo dobrej znajomosci przepisOw prawa w roznych dziedzinach. Czgste
ich zmiany wymagaja umiejetnosci ciagtej aktualizacji 1 analizy dostosowanej do potrzeby
danego konsumenta. Przepisy w zakresie ochrony konsumentéw i1 procedury wewngtrzne
okreslaja tryb 1 sposdb postepowania w sprawach zglaszanych przez konsumentow.
Podstawowym celem pracy Rzecznika Konsumentdw jest bezptatne poradnictwo
konsumenckie oraz zapewnienie pomocy konsumentom w dochodzeniu przez nich roszczen
wobec przedsiebiorcow. Wazne jest tez rozwijanie swiadomosci konsumenckiej, tak by mogli
w sposOb racjonalny dokonywaé wyborow, wlasciwie reagowaé na naciski handlowe

1 skutecznie egzekwowac¢ swoje roszczenia.

Sposrod 903 spraw konsumenckich prowadzonych w roku 2019, rzecznik udzielit
= porady telefoniczne i osobiste 504
" sprawy rozpatrywane pisemnie 399
W okresie sprawozdawczym udzielono 504 porady w zakresie sprzedazy i ushug,
ktore polegaty przewaznie na informowaniu o prawach i obowigzkach stron danej umowy,
analizowaniu zapisOw dokumentéw gwarancyjnych i pism reklamacyjnych, wnioskow

0 pozasadowe rozstrzyganie sporow, wystapien do Rzecznika Finansowego, Urzedu
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Komunikacji Elektronicznej, Urzedu Regulacji Energetyki, o§wiadczen o odstgpieniu od
umowy, wezwan dobrowolnego spetnienia $wiadczenia. Zainteresowanym udost¢pniano

teksty odpowiednich aktoéw prawnych, broszur, orzecznictwa o tematyce konsumenckiej

Na 903 osobistych, telefonicznych i pisemnych zgloszen konsumenckich bylo z

gminy:

Miejscowosé Tlos¢ zgloszen
Choszczno 386
Pelczyce 151
Recz 124
Drawno 101
Krze¢cin 77
Bierzwnik 58

Udzielanie porad to nie tylko przedstawienie konsumentowi mozliwosci prawnych
rozwigzania zgloszonego problemu, ale takze bardzo czg¢sto napisanie pisma lub skierowanie
do odpowiedniej instytucji. Wszystkim zainteresowanym konsumentom rzecznik udostepniat
wzory pism, poczawszy od wezwania do zaptaty po reklamacje towaru. Bardzo czgsto nalezy

wskaza¢ odpowiedni wzor pisma, zeby konsument mogt egzekwowaé swoje prawa.

Ustugi
Najwigcej problemow mieli konsumenci z ustugami dotyczg energii elektrycznej, gazu oraz

telekomunikacji. Konsumenci skarzyli si¢ na:

* btedy w wstawianych fakturach po wymianie licznika zuzycia energii elektryczne;j

* wprowadzanie odbiorcow mediéw w btad przy zmianie dostawcy ustug sugerujac, ze
przedtuzaja umowe z dotychczasowym dostawca

* zmiany sprzedawcy energii, m.in. po ogtoszonej upadtosci dostawcy pradu elektrycznego

* nieinformowanie klientow o dodatkowej optacie handlowej przy zmianie umowy
z gwarancjg statej ceny

* aktywowanie ustug, ktorych abonenci nie zamawiali

* brak zasiggu w miejscu odbierania uslugi internetowej, mimo wczesniejszych zapewnien
operatora o takiej mozliwosci.

* nie wywigzanie si¢ przez operatora z obowigzku pisemnego potwierdzenia zmiany umowy

* bezpodstawne przedtuzanie terminu wyptaty odszkodowania
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* ustalenie odpowiedzialno$ci ubezpieczyciela oraz jej zakresu, dot. m.in. sprzetu

elektronicznego

W sprawach, gdzie konsument nie moze poradzi¢ sobie z ubezpieczycielem kierowany jest

do Rzecznika Finansowego , ktory jest wyspecjalizowanym organem, mogacym mu pomoc.

Sprzedaz

Skargi konsumentéw zwigzane byly z dochodzeniem przez konsumentow roszczen zaroOwno
z tytulu gwarancji jak i rekojmi. Problemy z jakimi zglaszali si¢ konsumenci dotyczyty przede
wszystkim:

* odmowy wymiany towaru na nowy 1 przymuszanie do wyboru innego towaru
z asortymentu sprzedawcy

* nieskuteczne usuwanie wad towaru

* nie ustosunkowanie si¢ do reklamacji w ustawowym terminie 14 dni

* odmowy uznania reklamacji

* wydawania bonoéw towarowych zamiast zwrotu gotowki przy reklamacji

* nie przyjmowanie reklamacji w miejscu zakupu, odsytanie do producenta

Na rynku odziezowym i obuwniczym daje si¢ zauwazy¢ zmiang¢ nastawienia na
bardziej prokonsumenckie. Duze odziezowe sieci handlowe nie robig problemow
z zalatwieniem reklamacji. Z drugiej strony istniejg sklepy, a nawet sieci sklepow, ktore
odmawiajg uznania reklamacji sktadanych przez konsumentéw. Na dodatek nie zgadzajg si¢
na udzial w postepowaniu ADR, wigc konsumenci, ktorym sklep odmoéwil uznania
reklamacji, nie decyduja si¢ na dochodzenie roszczen w sadzie ze wzgledu na niewielka
wartos¢ sporu.

Powtarzajacym si¢ tematem pytan do rzecznika jest mozliwos¢ zwrotu petnowartosciowego
towaru do sklepu stacjonarnego. Wielu konsumentéw jest przekonanych, ze maja prawo
zwrdci¢ towar, ktorego nie uzywali. Gdy przedsigbiorca odmawia przyj¢cia zwrotu zglaszaja

si¢ do rzecznikdéw po porade, przekonani, ze jest to dziatanie niezgodne z prawem.



Umowy poza lokalem i na odleglo$¢

W roku 2019 sporo spraw, ktore trafiaty do rzecznika dotyczyly sprzedazy niestacjonarne;j t;.
na odleglo$¢ 1 poza lokalem przedsigbiorstwa. Do nieprawidlowosci dochodzi podczas
sprzedazy na pokazach i w domach konsumentéw. Mimo drobnych sukcesow w walce
z nieuczciwoscig akwizytoréw, kazdego dnia nadal wiele osob, zwlaszcza seniorow, pada ich

ofiarg. Najwazniejsze problemy zwigzane z tg dzialalno$cig to:

* utrudnianie konsumentom realizacji ich praw, zwlaszcza w zwigzku z odstgpieniem od
umowy

* poshugiwanie si¢ niezrozumiatymi wzorcami umownymi

* nie informowanie konsumenta o petnych kosztach kredytu oferowanego im na zakup towaru
* stosowanie praktyk manipulacyjnych, ktore prowadza do podejmowania decyzji rynkowych
pod wplywem presji lub bledu

* ukrywanie handlowego celu pokazu ( konsumenci sg zapraszani na darmowe badania, ktore
W rzeczywistosci sg spotkaniami sprzedazowymi)

* wprowadzanie w blad co do cech towaru, przede wszystkim ich wlasciwosci
terapeutycznych

* nie odbieranie przesytek ze zwracanym towarem

* zastrzeganie w umowach kar lub optat za odstgpienie od umowy

* brak formularza odstgpienia od umowy

* problem ze zwracaniem wptaconej zaliczki po odstgpieniu od umowy

Mieszkancy powiatu korzystali takze z porad rzecznika w przypadku sporow na tle

swiadczenia ustug:

* Zwigzanych z rynkiem nieruchomosci,
* Turystycznych,
* Transportowych

* Pocztowych, kurierskich,

Rzecznik udzielat takze porad i podejmowat dziatania w sprawach:
* Umow zwigzanych z biezacg konserwacja 1 utrzymaniem domu,

* Zwigzanych z umowami sprzedazy.



Problemy zwigzane ze §wiadczeniem ustug turystycznych od lat pozostaja podobne 1 dotycza
glownie nierzetelnego informowania o rzeczywistej kategorii i stanie obiektu do ktorych
organizator kieruje turystow, niskiej jakosci $wiadczen okreslonych umowa, skracanie czasu

imprezy poprzez pozniejsze odloty samolotow lub ich wczesniejszy powrat.

W zwigzku z wykonywaniem ustug pocztowych i kurierskich pojawiajg si¢ problemy
dotyczace:
* Uszkodzenia lub zagini¢cia przesytki lub jej nieterminowego doreczenia,
* W przypadku umé6w sprzedazy zawieranych na odleglo$¢ trudnosci z ustaleniem

podmiotu odpowiedzialnego za zniszczenie przesyiki ( sprzedawca czy przewoznik).

W sferze §wiadczonych ustug dominuje ich wykonywanie niezgodne z zakresem
okreslonym w umowie lub tez, brak uméw z wykonawcg 1 niedoktadne okreslenie wykonania
przedmiotu umowy. Konsumenci bardzo czgsto skarza si¢ na zlg jako$¢ wykonywanych
remontoOw mieszkan, stolarki okiennej i1 drzwiowej, napraw sprz¢gtu RTV, AGD,

motoryzacyjnego i itp.

CHARAKTER UDZIELANEJ POMOCY PRAWNEJ

W roku 2019 rzecznik w formie bezposredniej (osobistej, telefonicznej,) oraz

pisemnej udzielit 903 porady konsumenckie i informacje prawne osobom potrzebujagcym

takiej pomocy

Porady telefoniczne i osobiste — 504 ,

w tym w lokalu 319, poza lokalem 118, na odleglos¢ 67

Sprawy rozpatrywane pisemnie — 399,

w tym w lokalu 249, poza lokalem 87, na odleglos¢ 63

Wystgpienia do przedsi¢biorcow- 299,
w tym w lokalu 186, poza lokalem 71, na odleglo$¢ 42



Charakter udzielanych porad w roku 2019

Liczba udzielanych porad

Porady telefoniczne

i osobiste

Sprawy
rozpatrywane Wystgpieniedo
pisemnie przedsiebiorcow

Porady telefoniczne i osobiste

Sprawy rozpatrywane pisemnie

Wystapienie do przedsiebiorcow

2019 504

399

299

Wykres nr 1: Charakter i liczba udzielanych porad przez rzecznika

Liczba udzielanych porad w roku 2019

swiadczone ustugi

sprzedaz
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Wykres nr 2: Liczba udzielanych porad w roku 2019
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Wykres nr 3: Liczba udzielanych porad w poszczegolnych gminach powiatu w roku 2019
Ilo$¢ porad zostala szczegotowo przedstawiona w Tabeli nr 1: Zapewnienie bezplatnego

poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony Kkonsumentéw (zatacznik do

informac;ji).

2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W ramach tego zadania rzecznik nie skorzystat z powyzszego prawa. Brak sygnalu ze

strony konsumentow o potrzebie takich zmian.
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3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw

i interesé6w konsumentéw. Szczegotowe dane zawiera tabela nr 2.

Wiystgpienia rzecznika konsumentow do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw
1 interesow konsumentdw to podstawowy instrument, ktory rzecznik wykorzystuje do
zatatwienia indywidualnych spraw konsumentéw. Kierujac do przedsigbiorcy wezwanie
w zwigzku z konkretnym sporem konsumenckim, rzecznik moze zada¢ od niego wyjasnien,
proponowac rozwigzanie lub wnioskowac¢ o ugodowe rozstrzygniecie sporu, a takze pouczy¢.
Najczesciej rzecznik kieruje do przedsigbiorcow wystgpienia dopiero wtedy, gdy zadania
konsumenta nie zostaly spelnione w wyniku reklamacji. Taka postawa jest wilasciwa
poniewaz wymaga od konsumenta podje¢cia chocby podstawowych dziatah w swojej sprawie,
a takze w pewnym stopniu unikng¢ skutkéw celowego lub przypadkowego wprowadzania
rzecznika w btad. Niekiedy konsumenci przekazywali rzecznikowi niepelne informacje
i dopiero z przedsigbiorcag udaje si¢ ustali¢ stan faktyczny. Wiekszos¢ interwencji jest
skuteczna. Podjecie dialogu z przedsigbiorcg istotnie zwigksza szans¢ rozstrzygnigcia go na
korzys¢ konsumenta. Czes¢ sporéw wynika z tego, ze przedsigbiorcy nie znaja przepisow
prawa konsumenckiego. Niestety bywa, ze przedsiebiorcy zmieniajg stanowisko dopiero po

interwencji rzecznika.

Rzecznik konsumentow w roku 2019 wystepowat do przedsiebiorcow w nastepujacych
sprawach:

* interwencja w sprawie reklamacji towarow, przede wszystkim gdy sprzedawca odmowit jej
uznania

* wezwanie przedsigbiorcy do wyjasnienia wszystkich okolicznosci sprawy

* udzielanie przedsigbiorcom prowadzacym dziatalno$¢ z naruszeniem prawa — stosownych
pouczen i wyjasnien;

* wezwania do udzielania wyja$nien w danej sprawie;

* wystgpowanie do przedsigbiorcow z wezwaniem do zaprzestania dziatan naruszajacych
interesy i prawa konsumentéw lub powszechnie obowigzujace przepisy i1 zasady $wiadczenia
ustug;

* podejmowanie i przeprowadzanie mediacji;

* wystepowanie w imieniu skarzacych konsumentow do przedsigbiorcow z wnioskami

o dobrowolne 1 ugodowe zatatwienie spraw spornych.
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Do Rzecznika zglaszali si¢ tez czasami przedsigbiorcy, ktorzy konsultowali konkretne
sprawy konsumenckie. Natomiast osoby rozpoczynajace dzialalno$¢ gospodarcza chciaty
uzyska¢ informacje na temat praw przystugujacych konsumentom, obowigzkéw jakie maja
wobec nich 1 wskazania stosownych przepisow, ktore to reguluja. Przedsigbiorcy otrzymali od
Rzecznika broszurg opracowang przez UOKIK pt. ,Przepisy konsumenckie dla

przedsigbiorcow.”

Wystapienia do przedsiebiorcéw w roku 2019

M poza lokalem
H na odlegtosc

i w lokalu

Wykres nr 5: Wystgpienia do przedsigbiorcow w roku 2019

4. Wspoldzialanie z Delegatura Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami

konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentow.

Podobnie jak w latach poprzednich, réwniez w 2019r. rzecznik Konsumentéw
wspotpracowal z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Europejskim Centrum
Konsumenckim. Inspekcja Handlowa, Komisja Nadzoru Finansowego, Urzedem
Komunikacji Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki, Rzecznikiem Ubezpieczonych,

Federacja Konsumentéw oraz innymi Rzecznikami Konsumentow. Wspotpraca polegata na
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wzajemnej wymianie pogladow, ustaleniu jednolitej interpretacji przepisOw prawnych,
sygnalizowaniu praktyk rynkowych naruszajacych prawa i interesy konsumentow.

Z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw rzecznik otrzymywat bezptatne
publikacje 1 broszury o prawach przyslugujacych konsumentom, ktére rozdawat klientom
korzystajacym z porad. W zwigzku z wejSciem w zycie nowych przepisOow o prawach
konsumenta UOKiK przygotowal publikacje, broszury i plakaty przeznaczone zaréwno dla
konsumentéw jak i przedsigbiorcow, ktore rzecznik bezptatnie wydawal zainteresowanym
osobom.

Ze Stowarzyszenia Rzecznikow Konsumentow rzecznik otrzymywal w formie
elektronicznej biuletyn, redagowany dzigki wsparciu Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow, w ktorym omawiane byty wazne problemy konsumenckie.
W roku jubileuszowym 20- lecia instytucji Rzecznika Konsumentéw rzecznik uczestniczyt
w  szkoleniu dla Rzecznikdbw  Konsumentéw z  wojewodztwa  pomorskiego
1 zachodniopomorskiego, ktore odbylo si¢ w terminie 4-5 kwietnia 2019 r. w Sarbinowie.
Tematem szkolenia byly ustugi bankowe, ubezpieczeniowe, a takze telekomunikacyjne
1 pocztowe w konteks$cie ochrony konsumentow.

Nalezy podkresli¢, ze szkolenia 1 konferencje sg niezb¢dnym elementem zwigkszania

1 doskonalenia wiedzy w zakresie prawa konsumenckiego.

5. Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentow.

Rzecznik w roku 2019 nie wytaczat powddztw na rzecz konsumentéw. Uprawnienia
procesowe wykorzystywane sg wowczas, gdy zawodza proby polubownego zalatwienia
sporu, a konsument nie jest w stanie sam prowadzi¢ sprawy sadowej. Rzecznik od poczatku
dziatalnosci realizuje zatozenie, ze instytucja ta nie ma wyrgcza¢ konsumentow
w dochodzeniu naleznych im praw, a jedynie pomagac i utatwia¢ dochodzenia roszczen.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci zakonczenia sprawy z korzyscig dla
konsumenta po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetencjach
dziatan, konsument byt informowany o przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczen
na drodze postgpowania sgdowego. Nalezy stwierdzi¢, iz konsumenci rzadko decyduja si¢ na
skierowanie sprawy na droge sadowa, argumentujac to niskg warto$cig przedmiotu sporu,
koniecznoscig brania udziatu w sprawie, wigzacego si¢ ponoszenia kosztéw dojazdu do sadu,
gromadzenia dowodow w sprawie.

Jednoczesnie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw pomagal w wypehianiu wnioskéw

0 pozasgdowe rozstrzyganie sporéw konsumenckich zaréwno do Inspekcji Handlowe;j
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w Szczecinie, jak 1 Urzedu Komunikacji Elektronicznej. Przedmiotowe wnioski dotyczyly

w gtownym zakresie umow sprzedazy oraz optat za $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Tak, jak w latach ubiegtych, rowniez w 2019r. rzecznik podejmowat dziatania
o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Edukacja konsumencka jest bowiem istotnym
elementem w ksztaltowaniu umiej¢tnosci 1 postaw spoteczenstwa konsumpcyjnego. Tylko
kompetentny konsument jest w stanie $wiadomie korzysta¢ z przystugujacych mu praw.
Konsumenci otrzymali podczas wizyt w Biurze Rzecznika merytoryczng informacje, aktualne
przepisy , broszurki , wzory pism itp.
Studenci zwracajacy si¢ po pomoc otrzymali od rzecznika materialy pomocne przy pisaniu
prac licencjackich 1 magisterskich. Bardzo czgsto broszury lub ulotki edukacyjne
przekazywane byly przedsigbiorcom, ktorzy poszukiwali informacji na temat obowigzujacych

regulacji w zakresie prawa konsumenckiego.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

= art. 479(38) Kpc ( niedozwolone postanowienia umowne);

* ustawy o przeciwdziataniu praktykom rynkowym;

» Ustawy o dochodzeniu roszczeh w postegpowaniu grupowym;

= Art.42 ust.1 pkt 3 uokik ( wystepowanie o wykroczenie na szkode konsumentow);

*  Art.42 ust.5 voiki w zw. z art.63 Kpc (przedstawienie sagdowi istotnego pogladu

dla sprawy).

W obrocie konsumenckim wigkszo$¢ umow zawieranych jest na podstawie gotowych
wzorcoOw umownych. Wzorce umowne to wszelkie jednostronnie przygotowane z gory. przed
zawarciem umowy, gotowe klauzule umowne w postaci warunkow umoéw, ich wzoréw,
regulaminow.

Jako akty o ogolnym charakterze stajg si¢ zagrozeniem dla intereséw drugiej strony,
szczegOlnie dla konsumentéw bedacych stabsza strong na  rynku gospodarczym.
Niedozwolone postanowienia umowne to klauzule, ktéore w nieproporcjonalny sposob
rozktadajg ryzyko migdzy stronami umowy. Stosowanie takich klauzul jest zabronione

prawem, szczegdlnie w obrocie konsumenckim.

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentdw jest nieuczciwa,

jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob znieksztalca lub moze
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znieksztalca¢ zachowanie rynkowe przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy
dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Za nieuczciwg praktyke
rynkowa uznaje si¢ w szczegdlnosci praktyke rynkowa wprowadzajaca w blad oraz

agresywng praktyke rynkows.

Rzecznik nie wystgpowal w sprawach o wykroczenie na szkod¢ konsumentow. Nie
odnotowat skarg dotyczacych ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym.

Nie przedstawiat rowniez sadowi istotnego pogladu dla sprawy.

II. PODSUMOWANIE I WNIOSKI KONCOWE

Wazng rolg rzecznika okazuje si¢ dziatalno$¢ interwencyjna 1 mediacyjna. dzieki
systematycznemu 1 wytrwatemu monitorowaniu niektorych poczynan przedsigbiorcow
znane sg ich sposoby kontaktow z kupujacymi, a reakcja rzecznika przynosi efekt
w zaniechania niekorzystnych zachowan. Zdecydowana wigkszo$¢ przedsigbiorcow

pozytywnie rozpatruje reklamacje po interwencji rzecznika.

W 20109r. byty realizowane najwazniejsze ustawowe zadania Powiatowego Rzecznika
Konsumentow. Zakres i formy dziatania rzecznika byly zréznicowane, dostosowane
do charakteru i okolicznosci konkretnej sprawy. Rzecznik reagowal na otrzymywane

od konsumentoéw sygnaty wskazujgce na nieprawidtowosci na rynku.

W 2019r. do rzecznika zglosito si¢ telefonicznie, e-mailowo 1 osobiscie 903
mieszkancow powiatu choszczenskiego. Rodzaje zglaszanych spraw oraz ich liczba
swiadczy o skali problemow pojawiajacych si¢ na rynku, ktorego uczestnikami sg

konsumenci, w duzej wigkszos$ci seniorzy.

Podejmowane dziatania, poza udzieleniem doraznej pomocy w indywidualnych
sprawach, mialy na celu eliminowanie niekorzystnych zjawisk wystepujacych w relacjach

konsument- przedsigbiorca.
Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego

1 skutecznego dziatania, w obliczu tak réznorodnych problemow konsumenckich, wymaga

od rzecznika duzego zaangazowania i ciggltego udoskonalania swojego warsztatu pracy.
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Podsumowujac kolejny rok pracy na stanowisku Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw stwierdzi¢ nalezy, ze instytucja ta jest potrzebna, co znajduje
potwierdzenie w rosnacej liczbie zglaszajacych si¢ o pomoc konsumentow. Swiadczy to
o coraz powszechniejszej wsrod mieszkancoOw powiatu choszczenskiego $wiadomosci
swoich praw, a takze znajomos$ci dziatania samorzadu w zakresie ochrony praw
konsumenta. Z okazji jubileuszu 20-lecia powiatéw rzecznik otrzymat medal zashuzony

dla powiatu
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Tabela 1.

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

1.1.0sobiscie i telefonicznie razem 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem
f " wady towaréw i nienalezyte warunki uméw, w tym nieuczciwe nieuczciwe praktyki rynkowe, " f " wady towaréw i nienalezyte warunki umoéw, w tym nieuczciwe nieuczciwe praktyki rynkowe, s
rozwiazanie umowy . e P inne rozwiazanie umowy ; - A inne
wykonanie umowy postanowienia umowne wady czynnosci pr. wykonanie umowy postanowienia umowne wady czynnosci pr.
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meble, artykuly wyposazenia wnetrz,
C utrzymania domu 1 1 34 4 40 1 1 30 2 34
urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
d elektroniczne i sprzet komputerowy 1 1 1 40 7 11 61 1 1 1 34 5 6 48
samochody i $rodki transportu
€ osobistego 1 6 3 2 12 1 5 2 1 9
kosmetyki, Srodki czyszczace i
f konserwujace
g produkty zwigzane z opieka zdrowotng 1 1 1 3 3 3
h art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 6 3 1 2 12 5 12 17
[ inne
j 2zwiazane z rynkiem nieruchomosci 4 4 4 4
biezaca konserwacja, utrzymanie domu,
k| drobne naprawy, pielegnacja ) 1 43 23 1 2%
| czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia
konserwacja i naprawa pojazdéw i innych
M | $rodkéw transportu 8 8 5 5
n finansowe 35 3 1 3 1 3 1 2 49 18 2 9 1 3 2 2 10 43
O | ubezpieczeniowe 15 1 1 17 29 1 1 31
P | pocztowe i kurierskie 5 1 6 4 4
r telekomunikacyjne 4 1 4 4 64 2 2 1 6 1 2 2 130 4 1 3 21 27 5 2 2 5 1 1 1 73
S transportowe 1 1 1 1
t turystyka i rekreacja 4 4 3 3
u sektor energetyczny i wodny 2 4 2 24 1 2 4 39
W | zwigzane z opieka i opieka zdrowotna 1 2 21 3 1 14 1 1 3 2 46
X edukacyjne 1 1 2
y inne 5 14 19
14 6 18 294 104 33 6 1 9 4 o) 10 0 0 0 9 24 14 220 52 39 3 2 6 4 4 6 16 0 0
informacje ogdine 0 0
niekonsumenckie 0 0
504 razem: 399




Tabela 2.

wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

P warunki umow, nieuczciwe
wady towarow -
. . . . w tym praktyki
rozwigzanie nienalezyte . . .
. nieuczciwe rynkowe, inne
umowy wykonanie .. -
postanowienia | wady czynnosci
umowy
umowne pr.
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art. zywnos$ciowe 4 4
odziez i obuwie 2 9 19 9 39
meble, artykuly wyposazenia
whnetrz, utrzymania domu 1 2 21 2 26
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy 1 24 5 1 31
samochody i Srodki transportu
osobistego 1 6 2 9
kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujace
produkty zwiazane z opieka
zdrowotna 1 11 1 3
art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci 5 2 2 1 10
inne
zwiazane z rynkiem
nieruchomogci 4 4
biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja 12 101 14
czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia
konserwacja i naprawa
pojazdoéw i innych Srodkow
transportu 7 7
finansowe 19| 2 4 2 1 31
ubezpieczeniowe 19 1 1 21
pocztowe i kurierskie 5 5
telekomunikacyjne 3| 1] 12 16| 8 5 3| 2 3 1 1 1 56
transportowe 1 1
turystyka i rekreacja 3 3
sektor energetyczny i wodny 1] 3 1] 5| 10 1 1 1 33
zwiazane z opieka i opieka
zdrowotna 1 1 2
edukacyjne
inne
8|14| 26| 167 | 23| 37 7| 2| 5 4| 3] 3 0| 0] O
informacje ogélne 0
nickonsumenckie 0
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rozwigzanie
umowy

Tabela 3.
wspoltdziatanie z innymi instytucjami

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady
czynnosci pr.

w lokalu
bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia

na odlegtosé

poza lokalem

RAZEM

art. zywnoS$ciowe

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

samochody i $Srodki
transportu osobistego

kosmetyki, Srodki czyszczace
i konserwujace

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci

inne

zwiazane z rynkiem
nieruchomosci

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdow i innych Srodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne
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transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

zwigzane z opieka i opieka
zdrowotna

edukacyjne

inne

niekonsumenckie

razem:

18
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Tabela 4. pomoc na drodze sagdowej

4.2. pomoc konsumentom

4.1. udziat RK w postepowaniach sagdowych w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sagdami

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

wady towaréw
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym nieuczciwe
postanowienia
umowne

wady towaréw
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym nieuczciwe
postanowienia
umowne

rozwigzanie
umowy

rozwigzanie umowy inne inne

RAZEM

pr.

RAZEM

pr.

w lokalu
bez
znaczenia
na odlegto$é
poza lokalem

w lokalu

bez
znaczenia

na odlegtosé

poza lokalem

w lokalu
bez
znaczenia
na odlegto$¢
poza lokalem

w lokalu

bez
znaczenia

na odlegto$é

poza lokalem

w lokalu

bez
znaczenia

na odlegto$é

poza lokalem

bez
znaczenia
na odlegto$¢
poza lokalem

TV-ToTOITCr

bez
znaczenia

O
%]

na odlegto:

w lokalu

poza lokalem
w lokalu
bez
znaczenia
na odlegto$¢
poza lokalem

bez
znaczenia

O
%]

na odlegto:

poza lokalem

bez
znaczenia

O
%)

na odlegto:

poza lokalem

SPRZEDAZ:

art. zywno$ciowe

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

samochody i Srodki
transportu osobistego

kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujace

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci

inne

USLUGI:

zwiazane z rynkiem
nierucl Sci

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy
i obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych §rodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

c|—~|lwo |- |TO|O|>

sektor energetyczny i wodny

=

zwiazane z opieka i opieka
zdrowotna

x

edukacyjne

<

inne

RAZEM

sprawy o ukaranie

razem:

razem:
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