SPRAWOZDANIE

z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Shupsku za 2015 rok




Sprawozdanie stanowi wykonanie obowiazku
wykonujacego z zapisu art.43 ust.1 ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (
tekst jedn. Dz.U.z 2007r. Nr 50, poz.331 z poz. zm.)na
podstawie ktérego przedkiadam Staro$cie Shupskiemu
do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow za 2015 rok w
celu zatwierdzenia.

Zatwierdzam:




SPIS TRESCI

L. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

1L. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow.
7. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisGw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentow.
3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesoOw konsumentow.
4. Wspoldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sig postepowan.
Drziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczeiwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen W postepowaniu grupowym,
o 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)
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[I1. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACII
PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.
2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

IV. TABELE

I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

Samorzad terytorialny dzialania W dziedzinie ochrony konsumentéw realizuje od 1 stycznia
1999 roku, w zakresie okreslonym ustawg o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz odrgbnymi
przepisami, zadania te wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw. Od 6 wrzesnia 2011 roku
do 30 sierpnia 2015 roku funkcje te petnita Pani Maria Janusz. 0d 02 wrzesnia 2015 roku
funkcje te pelni Pan Marek Kurowski wyloniony w drodze konkursu.. Zgodnie z ustawg o
pracownikach samorzadowych z dnia 21 listopada 2008 roku, zatrudniony w ramach umowy o pracg

na czas okreslony do 01.09.2016 roku. W okresie sprawozdawczym Rzecznik wykonywal zadanie
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jednoosobowo / % etatu/ a miejscem wykonywania pracy jest Starostwo Powiatowe w Stupsku. Pod
wzgledem merytorycznym i organizacyjnym oraz zgodnie z art. 40 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentdw jest podporzadkowany bezposrednio Staroscie Stupskiemu. Z jego pomocy korzystaé
moga mieszkancy 10 gmin Powiatu Stupskiego. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw posiada
wyksztalcenie wyzsze magisterskie o kierunku humanistycznym.

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodziwo Pomorskie

2. Powiat Stupski

3. PRK/ PRK

MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Marek Kurowski

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) Wyzisze humanistyczne
6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest Nie

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etaf). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI , TAK” NAPYT. 6

3/1 etatu

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

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych

wykonywane sa zadania Rzecznika Konsumentow 5 razy w tygodniu po 6 godzin

(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).




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

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci Tak
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga Rzecznikowi 0
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jedli liczba nie jest stala, to wpisa¢
érednia liczbe).

. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1 .Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
intereséw konsumentow.

Ochrona konsumentéw obejmuje dziatania na wielu ptaszczyznach, zadania stawiane w tym zakresie
wymagaja bardzo dobrej znajomosci przepisow prawnych z réznych dziedzin. Niejednoznacznos¢ iczeste zmiany
przepiséw wymagaja umiejetnosci ciggtej ich aktualizacji i analizy. Przepisy w zakresie ochrony konsumentow i
procedury wewnetrzne okreslaja tryb i spos6b postepowania w sprawach zgtaszanych przez konsumentow.
Bezposredni kontakt z konsumentem wymaga kompetencji i umiejgtnosci stosowania réznorodnych metod i
przepiséw, gdyz jest to czesto ,trudny klient” oczekujgcy natychmiastowej pomocy.

Gtéwnym celem podejmowanych w tym zakresie dziataii jest rozwijanie $wiadomosci konsumentéw,
wyrabianie ich krytycznego zmystu, tak by mogli w sposéb racjonalny dokonywac wybordw i wiasciwie reagowad
na naciski handlowe i skutecznie egzekwowac swoje roszczenia.

30 maja 2014 roku Sejm RP uchwalif ustawg o prawach konsumenta, ktora jest realizacja dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady 2011/83/UE z 25 paidziernika 2011r. w sprawie praw konsumentéw (Dz.Urz. UE L 304
722.11.2011, str. 64).Nowe przepisy konsumenckie, oprécz nowelizacji dotychczasowych regulacji w zakresie
ochrony konsumentéw w transakcjach z przedsigbiorcami, dokonuja ujednolicenia zasad rekojmi za wady rzeczy
oraz gwarangji jakosci. Do tej pory obowigzujace ustawy o sprzedazy konsumenckiej oraz nabywaniu towaréw
i ustug poza lokalem przedsiebiorstwa, jak tez na odlegtoé¢ zostaty uchylone, a obowigzujacymi sg przepisy
Kodeksu cywilnego oraz ustawy o prawach konsumenta ktéra weszta w zycie 25 grudnia 2014 roku

W okresie sprawozdawczym udzielono ogétem 1600 porad w zakresie sprzedazy i ustug ( 503 porady w
zakresie sprzedazy, 562 porady w zakresie ustug i 535 porad zwiazanych z umowami zawartymi poza lokalem ina
odlegtoéc), ktére polegaly przewaznie na informowaniu o prawach i obowiazkach stron konkretnej umowy,
analizowaniu zapiséw dokumentéw gwarancyjnych i pism reklamacyjnych, wnioskéw o mediacje do Inspekgji
Handlowej, wystapien do Rzecznika Ubezpieczonych obecnie Komisji nadzoru Finansowego, oswiadczer o
odstagpieniu od umowy, wezwar do dobrowolnego spetnienia $wiadczenia. Zainteresowanym udostepniono teksty
odpowiednich aktéw prawnych, broszur, orzecznictwa o tematyce konsumenckiej. Prowadzono tez peing
informacje o zadaniach, strukturze i kompetencjach wszystkich instytucji i organéw dziatajacych na rzecz ochrony
konkurencji i konsumentow.

Ustugi — udzielono 562 porad




Udzielanie porad to nie tylko przedstawienie konsumentowi mozliwosci prawnych rozwigzania
zgtoszonego problemu, ale takze bardzo czesto napisanie pisma lub skierowanie do odpowiedniej instytucii.
Wszystkim zainteresowanym konsumentom rzecznik udostepniat rozne wzory pism, poczawszy od wezwania
do zaptaty po reklamacje towaru. Bardzo czgsto wystarczy da¢ wzor pisma, zeby konsument dalej mogt
egzekwowac swoje prawa. 45 porad udzielono drogg elektroniczna, gdzie bardzo czesto konsumenci prosili o
sprawdzenie i poprawe napisanego przez siebie pisma.

Najwiecej problemoéw mieli konsumenci z ustugami telekomunikacyjnymi — 162 udzielonych porad.
Skargi dotyczyty telefonii stacjonarnej i komérkowej, ustug telewizyjnych oraz Internetu. Konsumenci skarzyli
sie na:

e udzielanie nierzetelnej informacji przy zawieraniu umoéw zardwno w lokalu operatora, jak
i w trakcie sktadnia telefonicznie oferty $wiadczenia usiug '

zia jakos¢ Swiadczonych ustug, szczegdlnie przy Internecie mobilnym

wprowadzanie w bigd przy zawieraniu umoéw o przeniesienie numeru telefonicznego co do
tozsamosci operatora

bezpodstawnie naliczone kary umowne

problemy z przeniesieniem ustug do innego operatora

nienalezyte wykonanie usiug telekomunikacyjnych

nie wywigzania sie przez operatora z obowigzku pisemnego potwierdzenia zmiany urmowy
aktywowanie ustug, ktorych nie zamawiali

brak zasiegu w miejscu odbierania ustugi internetowej, mimo wczesniejszych zapewnien operatora

Dwoma pozostatymi kategoriami ustug, w ktorych udzielono duzej ilosci porad sa ustugi
ubezpieczeniowe ( 48 udzielonych porad ) oraz dostawy energii, gazu ciepta i wody ( 120 udzielonych porad).
Dziatalnosé firm ubezpieczeniowych w dalszym ciggu jest przedmiotem licznych skarg konsumentow, a skargi
dotyczyty gtownie:

bezpodstawnego przedtuzania terminu wyptaty odszkodowania
op6zniania dziatan majgcych na celu ocene zdarzenia powodujgcego szkode i ustalenie
odpowiedzialno$ci ubezpieczyciela oraz jej zakresu

e odmowy uznania roszczenia poszkodowanego z powodu braku danych kierowcy ktéry rzekomo
wykonat ,manewr obronny’
zanizania wyceny szkod
pietrzenie ,roznych” przeszkod w celu opoznienia wyptaty odszkodowania

W sprawach, gdzie konsument nie moze poradzi¢ sobie z ubezpieczycielem kierowany jest do
Rzecznika Ubezpieczonych obecnie Komisji Nadzoru Finansowego, kiora jest wyspecjalizowanym organem,
mogacym mu pomoc.

inna kategorig usiug, gdzie udzielono 120 porad sg skargi zwigzane z mediami. Skargi dotyczyty:

zmiany sprzedawcy energii

nieprawidtowego rozliczania zuzycia energii po stwierdzonej awarii licznika
rozliczania zuzycia wody

obcigzania kosztami za niedobory wody

rozliczen ryczattowych wody

kosztow wymiany wodomierzy

nieprecyzyjnych wskazaniach podzielnikow ciepta przy rozliczeniu zuzycia ciepia

W tej kategorii dominujg skargi zwigzane z zawieranymi umowami 0 zmiang sprzedawcy energii. Obecnie
na rynku pojawito sie wiele takich firm, w zwigzku =z czym rosnie konkurencja
w zdobywaniu nowego klienta. Metody zdobywania nowych klientow sg w wiekszoséci przypadkow nieuczciwe
( np. podszywanie sig pod pracownikow Energii S.A, twierdzenie, ze Energa sig potaczyla
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z inng firma ) i wielu klientow nawet nie wie, ze zmienito sprzedawce energii. Dowiadujg sie o tym dopiero
wtedy, gdy zostang obcigzeni fakturg za sprzedaz energii.

W ostatnim péiroczu kilkanascie skarg dotyczyto funkcjonowania Energii Obrot S.A. Brak faktur za zuzycie
energii elektrycznej przez okres 5 — 6 miesiecy. Przediuzajacy sie czas reakcji na whnioski konsumentéw o
zmiane taryfy z C11 na G 11. Problemy logowaniem sie do z platformy Energa 24.

W omawianym okresie nalezy Zwrocié uwage na ustugi motoryzacyjne,
( 7 udzielonych porad ) zwigzanych z ich éwiadczeniem. Skargi dotyczyly przede wszystkim wykonywanych
napraw samochodéw. Problemy, z jakimi zgtaszali sie konsumenci wynikaty z:

zgdania zaptaty, mimo nie usunigto awarii samochodu

e naprawy jednej usterki powodujacej uszkodzenie innych czesci samochodu
przekraczania zakresu zlecanej naprawy i zgdania zaptaty za nieuzgodnione z konsumentem inne
naprawy

e btednego rozpoznania usterek i niezasadne wymienianie dobrych czesci samochodu

o odmowy wystawiania faktur za wykonang naprawe

e brak rzetelnosci przy badaniu technicznym samochodéw na gaz

Sprzedaz — udzielono 503 porad

Skargi konsumentow zwigzane byly z dochodzeniem przez konsumentow roszczen z tytutu
niezgodnosci towaru z umowsg oraz gwarancji i rekojmi. Problemy, z jakimi zgtaszali sie konsumenci dotyczyty
przede wszystkim:

s jakosci sprzedawanych towarow

e odmowy przyjecia zgloszenia reklamacyjnego z tytutu niezgodnosci towaru z umowg

e narzucania rezimu odpowiedzialnosci gwarancyjnej poprzez przekazywanie reklamacii do serwisu
gwarancyjnego.

s nieprzestrzegania przez przedsigbiorcéw uprawnien konsumentow wynikajacych z  tytutu
niezgodnosci towaru z umowsg

e ograniczania odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu niezgodnosci towaru z umowg do
6 miesigey

e utrzymywania, ze gwarancja jest jedynym sposobem realizacji roszczen konsumentow
nieskutecznego usuwania wad

e nadmiernego wydtuzanie termindw napraw, saréwno w zakresie niezgodnosci towaru z umowa, jak
i rekojmi oraz gwaranciji

Najwiecej porad w zakresie umowy sprzedazy, podobnie jak w latach poprzednich, dotyczyto
produktéw  przemysfowych, w  tym obuwia, sprzetu RTV i AGD, mebli, komputerow
i telefonéw komorkowych.

Dominujaca kategorig jest obuwie, gdzie udzielono 232 porad, co stanowi ponad 40% spraw. Jakosc
sprzedawanego obuwia jest bardzo niska. Wady w postaci rozklejania podeszew czy pekania cholewek
pojawiajg sie juz w ciggu trzech pierwszych miesiecy od daty zakupu. Cena obuwia tu nie ma zadnego
znaczenia, bo problem dotyczy zar6wno taniego obuwia, jak i uznanych marek na rynku. Niepokojacym
zjawiskiem jest to, ze sprzedawcy obuwia nagminnie nie uznajg reklamacii, liczac, ze konsument nie pdjdzie
do sadu. Brak rzetelnosci w rozpatrywaniu reklamacji powoduje przerzucanie odpowiedzialnoéci za zig jakosc
obuwia na konsumentow.

Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ — 535 udzielonych porad

Umowy poza lokalem to umowy zawierane na pokazach i prezentacjach organizowanych
w formie bezpoérednich spotkan z konsumentami. Skargi dotyczyty takich problemow jak:




o postugiwanie sig niezrozumiatymi wzorcami umow
nieprzekazywanie  konsumentom egzemplarza zawartej umowy W dniu  podpisania
i dostarczanie go pocztg po uptywie 14 dni od jej zawarcia

e nieinformowanie konsumenta o kosztach kredytu oferowanego im na zakup towaru

e utrudnianie konsumentom realizacje ich praw, zwiaszcza w zwiazku z odstgpieniem konsumentow od
umowy

e nieodbieranie przesytek ze zwracanymi towarami
braku informacji o prawie do odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa

o zastrzegania w umowach kar lub optat za odstgpienie od umowy

7 umowami zawieranymi na odlegtos¢ mamy do czynienia przede wszystkie przy sprzedazy
wysytkowej, sprzedazy towardw za posrednictwem Internetu oraz ustugami $wiadczonymi drogg
elektroniczna. Problemy, z jakimi borykali sie konsumenci w tej dziedzinie dotyczyly niedostarczenia
zamowionego towaru lub trudnosci z odzyskaniem wptaconych pienigdzy po odstgpieniu od umowy. W takich
przypadkach Rzecznik wystepowat w imieniu konsumenta do przedsiebiorcy o polubowne zatatwienie sporu.
Prawie wszystkie wystapienia zakonczyly si¢ pozytywnie dla konsumentow.

W omawianym okresie wielu mieszkancow Powiatu Stupskiego zwracato sie do Rzecznika ze swoimi
problemami, niezwigzanymi z prawem konsumenckim. Zaliczaly sie do nich sprawy czionkow wspolnot
mieszkaniowych, najemcow mieszkan i mieszkarn komunalnych w samym Stupsku, sprawy dotyczgce
interpretacji przepisow prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa rodzinnego, prawa spadkowego. W
takich przypadkach Rzecznik udzielat informacji i wskazywat instytucje wiasciwe do rozpatrzenia danej
sprawy.

llo&¢ i rodzaj bezptatnych porad konsumenckich i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentow
udzielonych  przez  Powiatowego Rzecznika Konsumentow w 2015 . ilustruje tabela
nr 1.

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stosowania i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow

Rzecznik uczestniczy w kazdej sesji Rady Powiatu i na biezgco zapoznaje si¢ uchwatami Rady
Powiatu. W omawianym okresie Rzecznik nie zgtaszat projektéw uchwat, poniewaz nie bylo takiej potrzeby.
Konsumenci rowniez nie sygnalizowali potrzeb w tym zakresie.

3. Wystapienia do przedsi¢biorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow
W omawianym okresie do biura Rzecznika konsumenci skierowali 45 pisemnych spraw.

Rzecznik podejmuje dziatania o charakterze mediacyjnym w celu polubownego zakonczenia sporu,
przedstawiajgc przedsigbiorcy majace zastosowanie w sprawie przepisy prawa oraz propozycje polubownego
zakonczenia sporu. Stosowane przez Rzecznika metody dziatania wynikaly z charakteru sprawy, z jaka
sie zgtaszat konsument.

Podstawowag formg dziatania Rzecznika sa wystapienia pisemne do przedsiebiorcy.
W sprawach konsumenckich, gdzie reklamacja i roszczenie w stosunku do przedsigbiorcy nie budzity
watpliwosci Rzecznik podejmowat interwencje telefoniczne. Interwencje dotyczyty sfery ustug, w tym ustug
budowlanych i serwisowych: nie realizowanie w terminie umoéw montazu okien i drzwi; remontowe mieszkari;
niemoznosci wyegzekwowania przez konsumentow poprawy usterek ustug, bgdacych przedmiotem umowy;
diugotrwate naprawy gwarancyjne; nie wydanie przedmiotu naprawy; itp. Nalezy podkresli¢, ze ta metoda jest
skuteczna i zatatwia sprawe konsumentowi
bardzo szybko. Jeden telefon rozwiazuje problem konsumenta, z ktérym bardzo czesto borykat sie od
diuzszego czasu.




W przypadku spraw, gdzie konsument i przedsiebiorca majg odmienne zdania co do
wystepowania wad ( szczegblnie w przypadkach reklamacji, dotyczacych jakosci wykonanej ustugi
) stosowang formg dzialania, majacego na celu polubowne zalatwienie sporu sg ogledziny
w mieszkaniach konsumentéw z udzialem Rzecznika 1 przedsigbiorcy. W innych przypadkach
Rzecznik organizuje spotkania w swoim biurze, doprowadzajgc strony do zawarcia ugody.
Skuteczno$é tej metody jest bardzo duza, poniewaz okazuje sie, ze bezposredni kontakt stron sporu
sprawia, ze duzo fatwiej jest osiggngc kompromis i doprowadzi¢ do polubownego zalatwienia sporu.

W 2015 roku Rzecznik wystapil do 45 przedsigbiorcow pisemnie celem wyegzekwowania
roszezen konsumentow:

- 18 spraw zakonczylo si¢ uznaniem roszczen konsumentow.
- 25 spraw zatatwiono odmownie, ( podtrzymanie stanowiska sprzedawcy w sprawie
odmowy uznania reklamacji, nieuzasadnione roszczenia konsumentow )
- 2 sprawy sg w toku zatatwiania
Przedmiotows strukturg wystgpien kierowanych do przedsigbiorcow w 2015 r. ilustruje tabela nr 2.

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

Rzecznik w roku 2015 kontynuowat wspotprace z Urzedem Ochrony Konkurenciji i

Konsumentéw oraz Inspekcjg Handlowa w zakresie ochrony praw konsumentéw. Na biezgco wspoipracowat
z nastepujgcymi instytucjami, ktore dzialajg na rzecz ochrony praw konsumentow:

Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich
Europejskim Centrum Konsumenckim
Urzedem Regulacji Energetyki

Urzedem Komunikacji Elektronicznej
Arbitrem Bankowym

Stowarzyszeniem Rzecznikow

Komisja Nadzoru Finansowego

Federacja konsumentow

W 2015 r. w ramach wspolpracy z instytucjami dziatajacymi na rzecz ochrony praw konsumentow:

e 1 sprawa zostata skierowana do Urzedu Komunikacji Elektronicznej w Gdansku celem przejecia
mediacji w sporze z operatorem telekomunikaciji.

Z danych UOKIK wynika, ze systematycznie wzrasta liczba spraw rozpatrywanych przez rzecznikow
konsumentow w indywidualnych sporach z przedsiebiorcami. Ze zjawiskiem tym wigze sie wzrastajacy
poziom zlozonosci tych spraw, a takze wzrost wartosci przedmiotow sporu. Rzecznicy podejmujg dziatania
w sprawach, gdzie wartosc ta siega czesto kilku lub nawet kilkudziesieciu tysiecy ztotych.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sig postepowati

W okresie sprawozdawczym nie wytaczano powodztw na rzecz konsumentéw przed sadami
powszechnymi i nie wystgpowano w toczacych sie postepowaniach. Udzielano pomocy w
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przygotowywaniu pozwéw do indywidualnego wniesienia sprawy przez konsumenta. W kilkunastu
sprawach dotyczacych reklamowanego obuwia, udzielono pomocy przy sporzadzaniu wniosku o
postepowanie mediacyjne przed Delegaturg paristwowej Inspekcji Handlowej w Stupsku.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno - informacyjnym

W okresie sprawozdawczym Rzecznik podijgt nastepujgce dziatania o charakterze edukacyjno-
informacyjnym:

o kontynuowal wspolprace z Biuletynem Informacyjnym ,, Powiat Stupski”, majgca na celu
szerzenie wiedzy konsumenckiej. W kazdym wydaniu biuletynu ukazywat si¢ artykut
napisany przez Rzecznika

e popularyzowat wiedzg z zakresu prawa konsumenckiego poprzez udostgpnianie broszur
i ulotek z tego zakresu

o umieszczal na stronie internetowej Powiatu Shupskiego informacje z zakresu prawa konsumenckiego

W 2015 1. 26 przedsigbiorcéw zwrocito si¢ do Rzecznika z prosba o udzielenie informacji na
temat obowiazujacych przepisow z zakresu prawa konsumenckiego, czy tez udostgpnienie im
stosownych przepisdw prawa. Przedsigbiorcy czgsto konsultowali z Rzecznikiem prowadzone przez
siebie postepowania reklamacyjne w zakresie dotyczgcym prawidtowosci zatatwienia reklamacji
konsumentow.

Pytania dotyczyly zobowigzan jakie cigza na sprzedawcy. Podania do wiadomosci kupujacego ceng
oferowanego towaru (a takze tzw. ceng jednostkowa, czyli naleznos¢ za jednostke miary). Obowigzku
udzielenia konsumentowi jasnych i zrozumiatych informacji w jezyku polskim o nazwie towaru, jego
producencie lub importerze, kraju pochodzenia, znaku bezpieczenstwa. Ponadto, na zadanie
kupujacego sprzedawca ma obowigzek wyjasni¢ znaczenie poszczegélnych postanowien umowy.
Pytania dotyczyly rowniez szczegodlnych rodzajow sprzedazy (na przyktad na raty, na zamowienie)
kiedy sprzedawca ma obowigzek potwierdzi¢ na pi$mie wszystkie istotne postanowienia umowy —
przede wszystkim rodzaj towaru, jego ceng, date dokonania sprzedazy. Wraz z towarem sprzedawca
powinien wydaé wszystkie elementy jego wyposazenia oraz sporzadzone W jezyku polskim
instrukcje obstugi, konserwacji i inne dokumenty dotyczace towaru. Na sprzedawcy cigzy takze
obowiazek zapewnienia w micjscu sprzedazy warunkow umozliwiajacych dokonanie wyboru towaru
i sprawdzenie jego jakosci, kompletnosci oraz funkcjonowania gtéwnych mechanizméw i
podstawowych podzespotow.

W 2015 roku Rzecznik nie uczestniczyt w szkoleniach 1 seminariach.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

o art. 4793 Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)
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W obrocie konsumenckim wigkszo$é umow zawieranych jest na podstawie gotowych
wzorcéw umownych. Wzorce umowne w doktrynalnym ujeciu to wszelkie jednostronnie
przygotowane Z  gOrY, przed zawarciem umowy, gotowe klauzule umow
w postaci warunkow umoéw, ich wzorow, regulaminéw. Jako akty o ogblnym charakterze
narzucane przez zwolennikow, staja si¢ zagrozeniem dla interesow drugiej strony, szczegolnie
dla konsumentow bedacych slabsza strong na rynku gospodarczym. Niedozwolone
postanowienia umowne to klauzule, ktére w nieproporcjonalny spos6b rozktadajg ryzyko (
nadmierne obowiazki, uszczuplone prawa ) migdzy stronami umowy. Stosowanie takich
klauzul jest zabronione prawem, szczegodlnie w obrocie konsumenckim.

W 2015 roku Rzecznik podejmowat dziatanie w tym zakresie.

Prywatne placowki Swiadczace ustugi opiekuncze dla 0séb niepelnosprawnych, przewlekle chorych
lub w podesziym wicku dziataja rownolegle z instytucjami publicznymi i realizuja zadania
odpowiadajace $wiadczeniom z zakresu pomocy spolecznej. Rzecznik wystgpit do jednego
przedsigbiorcy z wezwaniem do zmiany stosowanych wzorcow umow.

Ponize] najwazniejsze nieprawidtowosci.

e zastrzeganie mozliwosci rozwigzania umowy ze skutkiem natychmiastowym
e niezwracanie pieniedzy w przypadku niezrealizowania ustugi

e jednostronne zmiany ceny ushugi

® wylaczanie odpowiedzialnosci za szkody na osobie

e wylaczanie odpowiedzialnosci za rzeczy pozostawione w domu opieki

W wyniku interwencji Rzecznika w placowce wyeliminowano wszelkie postanowienia umowne,
ktore godzity w dobre obyczaje, dotyczy to prawa zatrzymywania oplat wniesionych z gory, zmiany

umowy, wyltaczenia odpowiedzialnosci za szkody na osobie oraz mieniu pensjonariusza.

e Podejmowanie dziatan wynikajgcych z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym.

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcéw wobec konsumentow jest
nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna Z dobrymi obyczajami i w istotny sposob
smieksztalca lub moze znieksztakcié zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta
przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej

sawarcin. Za nieuczciwg praktyke rynkows uznaje si¢ W szczegblnosei praktyke
rynkowa wprowadzajaca w blad oraz agresywng praktyke rynkowa.
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W 2015 1. Rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie.

o Podejmowanie dziatan wynikajgcych z ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym

W 2015 roku Rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie, poniewaz konsumenci
nie zghaszali grupowo roszezen do jakiegokolwiek przedsigbiorcy.

e Podejmowanie dziatah wynikajacych z art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik ( wystgpowanie W
sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow )

Na podstawie art. 42 ust. 4 Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw ( Dz. U.Nr 50 poz. 331 z p6zn. zm. ), przedsigbiorca, do ktérego zwrécit
sie rzecznik konsumentow obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowaé sig¢ do uwag i opinii rzecznika.
Zgodnie z art. 114 ust. 1 w/w ustawy nieudzielenie odpowiedzi Rzecznikowi jest
wykroczeniem, zagrozonym karg grzywny, nie mniejszg niz 2.000 z.

Na dzien dzisiejszy rzadko si¢ zdarza, zeby przedsigbiorca nie udzielit Rzecznikowi
wyjasniefl. Rzecznik przy podejmowaniu decyzji o wystgpieniu do sadu z wnioskiem
o ukaranie przedsigbiorcy za nie ustosunkowanie si¢ przedsigbiorcy do jego uwag i opinii
kieruje si¢ przede wszystkim interesem konsumenta. Ukaranie przedsigbiorcy jest
postepowaniem niezaleznym i nie zatatwia sprawy konsumenta, jak rowniez nie ma wptywu
na skutecznosé egzekwowania roszczenia konsumenta. W 2015 roku Rzecznik nie wystapil
do sadu z wnioskiem o ukaranie przedsigbiorcy za nie ustosunkowanie si¢ przedsigbiorcy do
uwag i opinii rzecznika.

e Podejmowanie dziatan wynikajgcych z art. 42 ust. 5 vokik w zw. z art. 63 Kpc
(przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy )

W 2015roku Rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie.

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

1. Whioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow

Warunkiem $wiadomego uczestniczenia konsumentow w rynku jest zasob wiedzy z zakresu
praw konsumenckich i posiadanie niezbgdnych informacji, potrzebnych do dochodzenia swoich
praw. Nadal §wiadomo$¢ przecigtnego konsumenta jest dosy¢ niska. Konsumenci nie znajg swoich
praw, nie znaja instytucji, z pomocy ktorych mogliby skorzystac przy rozwigzywaniu probleméw
zwiazanych z ustugami czy tez sprzedaza towarow. Dlatego waznym jest, aby na wszystkich
szczeblach prowadzi¢ szeroko zakrojona edukacje konsumencka poprzez ogélnopolskie kampanie
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edukacyjne, wydawanie ulotek i materialow informacyjnych w zakresie propagowania wiedzy

konsumenckie;.

1V. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow.

Ogoélem

I. Ustugi, w tym: 562
ubezpieczeniowa 43
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 48
remontowo-budowlana 30
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz nieczystosci | 120
telekomunikacja (telefony, TV) 162
turystyczno-hotelarska 21
deweloperska, posrednictwo nieruchomosa 6
motoryzacja 7
pralnicza -
timeshare -
pocztowa 5
gastronomiczna 1
przewozowa 3
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa -
medyczna 2
wyposazenie wnetrz 7
pogrzebowa 2
windykacyjne 76
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inne 29
II. Umowy sprzedazy, w tym: 503
obuwie i odziez 232
wyposazenie mieszkania 30
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 80
komputer i akcesoria komputerowe 103
motoryzacja 21
artykuly spozywcze 2
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki 5
inne 30
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 535

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentéw.

Przedmiot sprawy Tlos¢ Zakonczone Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie w toku
ogblem
I. Ustugi, w tym: 45 18 25 2
ubezpieczeniowa 3 - 3 -
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 2 1 1 -
remontowo-budowlana 4 2 1 1
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dostawy energii, gazu, ciepta, wody, | 7 4
wywoz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV) 14 7
turystyczno-hotelarska 4 3
deweloperska, posrednictwo - -
nieruchomosci

motoryzacja 2

pralnicza - -
timeshare - 2
pocztowa 2 =
gastronomiczna - &
przewozowa - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- - -
sportowa

medyczna 3 1
wyposazenie wnetrz - -
pogrzebowa 1 -
windykacyjne g -
inne 3 3
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 21 11
obuwie i odziez 5 4
wyposazenie mieszkania i gospodarstwa | 3 £ |
domowego

sprzet RTV i AGD  (sprzet|2 -
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe 2 1 |
motoryzacja 1 1
artykuly spozywcze 1 1
artykuty chemiczne i kosmetyki - -
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zabawlki

inne

I1I. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ | 3 2

Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych si¢

postepowan.
Rozstrzygniecie sadu
pozytywne
Sprawy Tos¢
Ip. Przedmiot sporu (e negatywne
uwzgledniajace w toku ogéiem
zadanie

w zasadniczej

czesci)

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

towarow

2. | Powddziwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za

niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow

dotyczacych reklamacji

w zakresie
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niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji

towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub

nienalezytego
wykonania ushug **

6. | Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad - =

polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentdw do - - -

postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (iloé¢ ogétem)

*+ Nalezy wypelnic¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogolem)

Tabela nr 4: Inne zadania:
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Lp Realizacja zadan wynikajacych z: Tosé
i 8 Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym prakiykom
rynkowym
B Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w sprawach o
wykroczenia na szkode konsumentow
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie

sadowi istotnego pogladu dla sprawy

Stupsk, marzec 2016 r.
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