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I. WSTEP

Wykonujgc zapis art.43 ust.] Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw ( tekst jedn. Dz.U.z 2007r. Nr 50, poz.331 z pdzn.zm.) przedktadam Staroscie
Stupskiemu sprawozdanie z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow za 2014 rok w
celu zatwierdzenia.

Zostato ono sporzadzone w oparciu o prowadzony rejestry porad indywidualnych i wystgpien do
przedsigbiorcow oraz innych dokumentow gromadzonych w toku realizacji zadan.

1. Podstawy prawne dzialania, formalno- prawne usytuowanie rzecznika w powiecie
oraz struktura i stan zatrudnienia.

Ochrona konsumentéw obejmuje dziatania na wielu ptaszczyznach, realizowane sg
przez instytucje o réznych kompetencjach. Opiera si¢ na przestankach ekonomicznych i
spotecznych i ma juz bardzo dtuga tradycjg.
Konieczno$¢ przestrzegania jej zasad przez Polsk¢ wynika zarowno z wewnetrznych uwarunkowan
spoteczno-gospodarczych, jak i ze zobowigzan migdzynarodowych, w tym zwlaszcza podpisanego
Uktady Europejskiego( art.69), potrzeby harmonizacji regulacji prawnych i wyréwnywania
standartow ochrony do poziomu obowigzujacego w Unii Europejskie;.

Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej w art.76 naktada na wszystkie wtadze publiczne
obowigzek ochrony konsumentow, uzytkownikéw i najemcow przed dziataniami zagrazajacymi ich
zdrowiu, prywatnosci 1 bezpieczenstwa oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.
Wyrazenie tego obowigzku w praktyce przejawia si¢ tworzeniem nowych ustaw i innych aktow
prawnych. Obecnie w Polsce obowigzuje okolo 50 aktéw prawnych, przenosza one réwniez do
ustawodawstwa polskiego podstawy ochrony konsumenckiej obowigzujace w U.E.

Najwazniejszy obowigzujacym rzadowym dokumentem, okre§lajacym zakres dziatania
administracji publicznej w sferze zapewnienia konsumentom wiasciwego poziomu ochrony ich
praw i interesow jest ** Strategia polityki konsumenckiej na lata 2010 - 2013 *"*ukierunkowana
na:

- 10zW0j bezpiecznego i pro-konsumenckiego rynku,

- rozwoj dialogu konsumenckiego i wzmocnienie mechanizmow samo-regulacyjnych,

- wzmocnienie i rozwoj efektywnego, skutecznego systemu poradnictwa i dochodzenia

roszczen konsumenckich,

- prowadzenie pro-aktywnej polityki informacyjnej i edukacyjne;j.
Samorzad terytorialny dziatania w dziedzinie ochrony konsumentow realizuje od 1 stycznia 1999
roku, w zakresie okreslonym ustawg o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz odrgbnymi
przepisami zadania te wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow. Od 6 wrzesnia 2011 roku
do chwili obecnej funkcje petni Maria Janusz. Zgodnie z ustawg o pracownikach samorzadowych z
dnia 21 listopada 2008 roku, zatrudniona w ramach umowy o pracg na czas nieokreslony. W okresie
sprawozdawczym Rzecznik wykonywat zadanie jednoosobowo a miejscem wykonywania pracy
jest Starostwo Powiatowe w Stupsku. Pod wzgledem merytorycznym 1 organizacyjnym oraz
zgodnie z art. 40 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow jest podporzadkowany
bezposrednio Staroscie Stupskiemu. Z jego pomocy korzysta¢ moga mieszkancy 10 gmin Powiatu
Stupskiego. Powiatowy Rzecznik Konsumentow posiada wyksztalcenie wyzsze magisterski o
kierunku Historia ( Wydziat Humanistyczny) , studia podyplomowe o kierunku Zarzadzanie firmg i
Marketing ( Wydziat Ekonomi i Zarzadzania) oraz studia podyplomowe o kierunku Kontrola i audyt
w JST ( Wydzial Zarzadzania).



IL.

REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Zakres powierzonych Rzecznikowi Konsumentéw zadan i kompetencji ( gtoéwnie
doradczych i1 procesowych) jest bardzo szeroki. Naleza do nich :

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

wspotdzialanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu, organami Inspekcji
Handlowej oraz innymi organizacjami konsumenckimi.

sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interes6w konsumentow.

wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Uprawnienia Rzecznika Konsumentéw pozwalajg rowniez na :

ochrong praw i intereséw konsumentéw przed sagdami polubownymi dziatajacymi w réznych
instytucjach.

wytaczanie powddztwa na rzecz konsumentoéw oraz wstgpowanie, za ich zgoda , do
toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrone ich intereséw. Wystepowanie jako
oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentéw w rozumieniu
przepiséw Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia ( art.132- 139 kw).
zawiadamianie o praktykach naruszajagcych zbiorowe interesy konsumentow oraz
podejrzeniu stosowania praktyk ograniczajacych konkurencje ( art.86 i 100 uokik).
wytaczanie powodztwa w sprawach o wuznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone.

wystepowanie do wilasciwego sadu z wnioskiem o natozenie kary grzywny na podmiot
naruszajacy obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien 1 informacji bedacych
przedmiotem wystapienia lub ustosunkowania si¢ do uwag 1 opinii rzecznika ( art. 114 ust.1
uokik)

Nie posiada on natomiast zadnych uprawnien kontrolnych i nakazowych.

Wszelkie formy pomocy Rzecznika poczawszy od porad , negocjacji z przedsigbiorca , interwencji
majg charakter nicodptatny , co sprawia , iz mieszkancy Powiatu Stupskiego chetnie korzystajg z tej
pomocy.



1. 1

ZAPEWNIENIE BEZPELATNEGO PORADNICTWA I POMOCY
PRAWNEJ

Ochrona konsumentoéw obejmuje dziatania na wielu ptaszczyznach, zadania stawiane w tym
zakresie wymagaja bardzo dobrej znajomosci przepisow prawnych z rdéznych dziedzin.
Niejednoznaczno$¢ 1 czgste zmiany przepisOw wymagajg umiejetnosci ciaglej ich aktualizacji 1
analizy. Przepisy w zakresie ochrony konsumentéw 1 procedury wewnetrzne okreslaja tryb i sposob
postepowania w sprawach zglaszanych przez konsumentoéw. Bezposredni kontakt z konsumentem
wymaga kompetencji i umiejetnosci stosowania réznorodnych metod i przepiséw, gdyz jest o czesto
»trudny klient” oczekujgcy natychmiastowej pomocy.

Gléwnym celem podejmowanych w tym zakresie dzialan jest rozwijanie $wiadomosci
konsumentéw, wyrabianie ich krytycznego zmystu, tak by mogli w sposéb racjonalny dokonywac
wybordw 1 wlasciwie reagowac na naciski handlowe i skutecznie egzekwowac¢ swoje roszczenia.

W okresie sprawozdawczym udzielono ogoétem 2247 porad w zakresie sprzedazy i ustug
( 1526 porad w zakresie sprzedazy, 721 porad w zakresie ustug), ktore polegaly przewaznie na
informowaniu o prawach i obowiazkach stron konkretnej umowy, analizowaniu zapisow
dokumentow gwarancyjnych i pism reklamacyjnych, wnioskow o mediacj¢ do Inspekcji
Handlowe;j, wystapien do Rzecznika Ubezpieczonych, Rzecznika Odbiorcow Paliw, Arbitra
Bankowego, oswiadczen o odstapieniu od umowy, wezwan do dobrowolnego spetnienia
swiadczenia. Zainteresowanym udostgpniono teksty odpowiednich aktow prawnych, broszur,
orzecznictwa o tematyce konsumenckiej. Prowadzono tez petng informacj¢ o zadaniach, strukturze i
kompetencjach wszystkich instytucji i organdw dziatajacych na rzecz ochrony konkurencji i
konsumentow.

Szczegbdlowy zakres udzielanych porad przedstawia nastepujaca tabela :

TABELA NR 1: ZAPEWNIENIE BEZPLATNEGO PORADNICTWA I INFORMACJI
PRAWNEJ W ZAKRESIE OCHRONY KONSUMENTOW

Ogolem
I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 65
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 66
remontowo-budowlana 50
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz 170
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 197
turystyczno-hotelarska 17
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 2




motoryzacja 11

pralnicza -
timeshare -
pocztowa 2
gastronomiczna 3
przewozowa 9
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 1
medyczna -
wyposazenie wnetrz 8
pogrzebowa -
windykacyjne 117
inne 3
II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie 1 odziez 333
wyposazenie mieszkania 37
sprzet RTV 1 AGD (sprzet telekomunikacyjny) 102
komputer i akcesoria komputerowe 110
motoryzacja 13
artykuty spozywcze -
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki 8
inne 13
I11. Umowy poza lokalem i na odleglo$é 910

Tradycyjnie juz najwigcej zapytan dotyczylo praw i1 obowigzkéw wynikajacych z ustawy o
szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej czyli uméw kupna-sprzedazy. Zglaszane
reklamacje dotyczyly przede wszystkim obuwia 1 odziezy, sprzgtu RTV 1 AGD, telefonéw
komorkowych 1 sprzgtu komputerowego. Znaczacy wzrost nastgpit w zakresie postepowan
windykacyjnych zwigzanych ze sptata zaciagnietych kredytow w roznych walutach i naleznosci za
abonament radiowo-telewizyjny. W roku 2014 nastapil znaczacy wzrost zgloszen dotyczacych
dostawy energii elektrycznej, gazu, ciepta 1 wody, ilo$¢ zglaszanych postgpowan reklamacyjnych 1
odwotawczych stanowi znaczacg pozycje wsrdd udzielanych porad 1 wezwan rzecznik do wyjasnien
w przedmiotowej sprawie. Wyrazny wzrost réoznych problemow zaznaczyt si¢ w zakresie
dostawcow energii elektrycznej, zmiany dostawcy,czasu trwania uméw. W roku 2014 bardzo duzo
zapytan dotyczylo rowniez praktyk stosowanych przez Energetyczne Centrum S.A. z siedzibg w
Radomiu—przedsigbiorstwo zajmujace si¢ sprzedaza energii elektrycznej. Pytania zwigzanie byty
glownie z watpliwosciami dotyczacymi uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa.
Konsumenci, z ktoérymi skontaktowali si¢ przedstawiciele Energetycznego Centrum S.A. z siedzibg
w Radomiu, czgsto podkreslali, Ze zostali przez nich wprowadzeni w blad co do nazwy firmy, ktora
reprezentuja, jak roéwniez samej oferty 1 wynikajacych z niej obowigzkéw oraz kar za
wypowiedzenie umowy. y , rozliczen z dystrybutorem, i zawitych sformowan tekstow umow.

W zakresie ustug dominowaly sprawy telekomunikacyjne, sprawy zwigzane z zobowigzaniami 1



windykacja oraz bezposredniej dostawy mediow.

Coraz wigksza jest ilo$¢ zgtaszanych problemow dotyczy umow zawieranych na odlegtos¢,
gléwnie przez internet oraz uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorcy. Rozwoj rynku
sprzedazy internetowej wywotuje coraz to wigkszg liczbe zglaszanych odstapien od umow
zawieranych na odlegltos$¢ 1 zwigzanych z tym problemow, zwrotu zaptaconej ceny czy tez problem
ponoszenie kosztow zwrotu zakupionego towaru. Na nieuczciwe dzialania akwizytorOw narazone
sg gléwnie osoby starsze, samotne i nieporadne, najczgsciej dotyczy to niedopetnienia obowigzkow
informacyjnych, zwlaszcza w zakresie kosztow kredytu zaciagnigtego na pokrycie ceny zakupu
towaru lub ustugi, a takze prawie do odstgpienia od umowy. Zdarzaty si¢ przypadki oszustwa
polegajace na falszowaniu podpisu konsumenta na umowach lub aneksach przedtuzajacych
trwanie umowy.

Znaczna cz¢$¢ spraw, z ktorymi zwracali si¢ interesanci nie miata charakteru konsumenckiego.
Byly to sprawy cztonkow spotdzielni mieszkaniowych, wspolnot mieszkaniowych, sprawy
dotyczace interpretacji przepisOw prawa pracy , ubezpieczen spotecznych, prawa rodzinnego czy

prawa spadkowego. Do rzecznika zgtaszaty si¢ osoby w sprawie postepowan administracyjnych i
windykacyjnych.

W zakresie ustug telekomunikacyjnych dominowatly skargi na operatoréw telekomunikacyjnych
przede wszystkim operatorow telefonéow komorkowych, telewizji kablowej oraz dostawcow
internetu, podmioty $wiadczace ustugi finansowe tj. banki, parabanki, posrednicy finansowi,
ubezpieczyciele.

Tak duza ilo$¢ skarg na operatoréw telekomunikacyjnych jest efektem dziatan podejmowanych w
zakresie liberalizacji rynku. Walczac o klienta przedsigbiorcy nie zawsze stosuja uczciwe metody.
Konsumenci skarza si¢, ze sg nckani telefonami alternatywnych operatorow jeszcze przed
rozwigzaniem wczesniejszych umow, ze nie sg nalezycie informowani o warunkach ustugi a nawet
celowo wprowadzani w btad. Napotykaja tez utrudnienia przy zmianie operatora i przeniesieniu
numeru.

Wiele skarg dotyczylo jednego z serwerdw internetowych, ktory zachgcat do bezplatnego
testowania strony przez okres 10 dni, nie informujac o tym , iz zalogowanie si¢ na odpowiedniej
Stronie jest rownoznaczne z podpisaniem umowy. Konsumenci nie sg §wiadomi, iz akceptujac
regulamin, ktorego zwykle nie czytaja akceptuja warunki umowy. Dodatkowym utrudnieniem jest
jezyk jakim postugujg si¢ sprzedawcy tego rodzaju ustug , czgsto niezrozumiaty dla powszechnego
nabywcy, pojecie ,,mobilny internet” byl utozsamiany z poje¢ciem internetu stacjonarnego co
stanowilo podstawe do wzajemnych nieporozumien 1 w dalszej czgsci postepowan reklamacyjnych.

Znaczny wzrost sprawami finansowymi wynika z coraz wigkszych trudnos$ci, jakie majg
mieszkancy powiatu w splacie kredytow, a takze wynika to z braku nadzoru nad dziatalno$cia
posrednikow finansowych. Nie jest ona dotad uregulowana szczegdétowymi przepisami jak w
przypadku poczty czy bankéw. Taka dziatalno$¢ nie wymaga zezwolenia czy koncesji a jedynie
wpisu do dziatalnos$ci gospodarczej. Problemem zainteresowano Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow. Zarzuty podnoszone przez konsumentdéw potwierdzaja pilng potrzebe regulacji
zasad $wiadczenie tego rodzaju ustug zgodnie z prawem Unii Europejskiej i poddanie instytucji
ptatniczych kontroli komisji Nadzoru Finansowego.

Do$¢ istotny 1 ucigzliwy problem stanowi dziatalno$¢ firm windykacyjnych skupiajacych
krotkoterminowe naleznosci pieni¢zne na podstawie umoéw cesji 1 faktoringu. Zdarza sie, iz
dochodza one nieistniejacych , niewymagalnych badz przedawnionych roszczen, a skuteczna



obrona interesow konsumentdow moze by¢ prowadzona wylacznie na drodze postgpowania
sagdowego.

Nadal znaczna ilo$¢ zglaszanych problemow dotyczy umow zawieranych na odleglos¢ ( glownie
przez internet) oraz umoéw zawieranych poza lokalem przedsigbiorcy. Na nieuczciwe dziatania
akwizytorow narazone sg glownie osoby starsze, samotne i nieporadne, najczesciej dotyczy to
niedopelnienia obowigzkéw informacyjnych, zwlaszcza w zakresie kosztow kredytu zaciggnigtego
na pokrycie ceny zakupu towaru lub ustugi, a takze prawie do odstgpienia od umowy. Zdarzaty si¢
przypadki falszowania podpisow na umowach. Wyrazny wzrost bardzo réznych problemoéw
zaznaczyl si¢ w zakresie dostawcow energii elektrycznej, zmiany dostawcy, rozliczen z
dystrybutorem, i zawitych sformowan tekstoéw umow.

Znaczna cze$¢ spraw, z ktorymi zwracali si¢ interesanci nie miata charakteru konsumenckiego.
Byly to sprawy czlonkéw spétdzielni mieszkaniowych, wspodlnot mieszkaniowych, sprawy
dotyczace interpretacji przepisOw prawa pracy , ubezpieczen spotecznych, prawa rodzinnego czy
prawa spadkowego. Do rzecznika zglaszaty si¢ osoby w sprawie postgpowan administracyjnych i
windykacyjnych.

1. 2

WYSTAPIENIA DO PRZEDSIEBIORCOW W SPRAWIE OCHRONY INTERESOW
KONSUMENTOW

W powyzszym zakresie problemy konsumentow nadal polegaty gtownie na odmowie

przyjmowania reklamacji przez sprzedawcow thumaczacych przy tym konsumentom, ze okres na
ztozenie reklamacji to np. jedynie dwa miesigce od daty dokonania zakupu, braku ustosunkowania
si¢ do roszczen konsumentéw w ustawowym 14-dniowym terminie, zatatwianie reklamacji
niezgodnie z zagdaniem konsumentow, czyli np. dokonywanie naprawy zamiast wymiany towaru na
nowy zgodnie z roszczeniem konsumenta, narzucanie rozpatrzenia reklamacji z tytutu gwarancji
jako$ci zamiast z tytutu niezgodnosci towaru z umowa 1 wreszcie ograniczanie odpowiedzialnosci
przez sprzedawcow do 6 miesiecy od daty wydania towaru pomimo zapisu o dwuletniej
odpowiedzialnosci po stronie sprzedawcy.

Inne zapytania konsumentéw dotyczyty: form zawierania umow, wad o§wiadczen woli, pobierania
zadatkow 1 zaliczek oraz r6znic migdzy nimi, ochrony danych osobowych, postepowania
spadkowego, egzekucji komorniczych, oszustw, upadtosci konsumenckiej, §wiadczenia ustug droga
elektroniczna, postegpowania przed sagdami cywilnymi w tym postgpowania elektronicznego, zasad
wydawania w tym trybie nakazéw zaptaty 1 mozliwosci wniesienia sprzeciwu oraz wnioskow

o przywrdcenie terminu do wniesienia sprzeciwu i innych.

Bezposrednie interwencje Rzecznika w istniejace spory 1 konsekwentne dazenie do ich zakonczenia
, Jak dotad sg najskuteczniejszg 1 najbardziej pozadang przez konsumentéw formg egzekwowania
ich roszczen. Jednakze jest to forma czasochtonna, wymagajaca duzego zaangazowania i coraz
bardziej utrudniona ze wzgledu na zlozono$¢ zglaszanych problemow. Wiekszo$¢ interwencji
podejmowanych byto po wyczerpaniu przez konsumenta wszelkich mozliwosci polubownego
zalatwienia sprawy. Grupe skutecznych interwencji stanowily sprawy rozliczenia umoéw
zawieranych na odlegto$¢, od ktérych konsumenci odstapili korzystajac z przystugujacego im
prawa. Problematyczne w nich byly kwestie rozliczenia kredytu zaciagnigtego na sfinansowanie
transakcji. Ofiarami nierzetelnych przedsigbiorcow przewaznie sa osoby starsze, samotne, podatne



na wszelkie chwyty marketingowe i niepotrafigce poradzi¢ sobie z zawitos$cig problemu.

Szczegdltowy zakres wystapien przedstawia nastepujaca tabela :

TABELA NR 2 : WYSTAPIENIA DO PRZEDSIEBIORCOW W SPRAWIE OCHRONY

INTERESOW KONSUMENTOW

Przedmiot sprawy

Ilos¢
wystapien
ogolem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy w
toku

I. Uslugi, w tym:

27

18

9

ubezpieczeniowa

4

2

2

finansowa (inna niz ubezpieczeniowa)

6

3

3

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta, wody,
wywOz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

N

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

I1I. Umowy sprzedazy, w tym:

17

13

obuwie i odziez

[HEN

wyposazenie mieszkania 1
gospodarstwa domowego

sprzet  RTV 1 AGD  (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i1 kosmetyki

zabawki

inne

I1l. Umowy poza lokalem i na
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| odleglosé | | | |

W ramach podejmowanych interwencji wskazano takze na budzace watpliwosci klauzule umowne
oraz nieuczciwe praktyki rynkowe, sg one stabg strong pod wzgledem mozliwosci negocjacyjnych.
Kwestionowane praktyki rynkowe dotyczyly zmuszania do dokonania zakupu towaru ze wzgledu
na naruszenie jego opakowania , zabezpieczeni oraz wprowadzania w btad co zasady bezptatnego
badania stuchu narzucajac zawarcie umowy kupna produktu.

Wsrod wnioskow o podjecie dziatan pewien odsetek stanowig sprawy, ktorych zarzuty
konsumentéw wobec przedsigbiorcow sa nieuzasadnione i Rzecznik nie ma podstaw do podjeci
interwencji badz w wyniku jej podjecia wylania si¢ inny stan faktyczny niz przedstawiat
konsument.

1.3
WSPOLDZIALANIE Z WEADZAMI NADRZEDNYMI I INNYMI WEADZAMI DLA
OCHRONY PRAW 1 INTERESOW KONSUMENTOW

Ustawowym obowigzkiem Rzecznika jest wspoldzialanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i
Konsumentéow, organami Inspekcji Handlowej oraz innymi instytucjami i organizacjami
dzialajacymi na rzecz ochrony praw konsumentdow , w szczegélnoSci Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich, Federacja Konsumentow, Europejskie Centrum Konsumenckie. W okresie
sprawozdawczym prowadzono wspolprace z przedstawicielami w/w organéw. W ramach
wzajemnej wspotpracy i sygnalizowania problemow przekazywano sprawy do Inspekcji Handlowej
, ktore wymagatly podjecia czynno$ci sprawdzajacych 1 kontrolnych oraz mediacji bezposrednie;.
Zasygnalizowano tez problem potrzeby ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw na rynku
ustug posrednictwa finansowego w zwiazku ze skargami mieszkancow Powiatu Stupskiego na
niejasne i nieprecyzyjne zapisy co do kosztow udzielanego kredytu i zakupdw w systemie ratalnym.
Kierowano réwniez sprawy do Rzecznika Ubezpieczonych dotyczacych weryfikacji szkody
komunikacyjnej 1 wyplaty roszczenia odszkodowawczego z tytulu pobytu w szpitalu.
Przekazywano zgodnie z wlasciwosciami sprawy wykraczajace poza ustawowe kompetencje
Rzecznika, kierujac ich do odpowiednich organdéw administracji samorzagdowej 1 organow
odwotawczych.

Podjeto inicjatywe wraz z Inspekcja Handlowa w Stupsku, Miejskim Rzecznikiem Konsumentow ,
Federacja konsumentow 1 przedstawicielem Stalego Polubownego Sadu Konsumenckiego w
Stupsku co do wspdlnej organizacji obchodéw Swiatowego Dnia Konsumenta.

Najczgsciej rzecznik wspotpracowat ze statym Polubownym Sadem Konsumenckim

przy Wojewo6dzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Gdansku oddzial Zamiejscowy

w Shupsku, takze z Miejskim Rzecznikiem Konsumentéw w Stupsku, Powiatowym Rzecznikiem
Konsumentow w Bytowie 1 Federacjag Konsumentow. Wspodtpraca uktada si¢ bardzo dobrze.

Przy rozwigzywaniu zawitych problemow rzecznik kontaktuje si¢ glownie z przewodniczacym
SPSK, a takze z zaprzyjaznionymi rzecznikami w celu ustalenia wspdlnej interpretacji przepisow
prawa.

Wspétpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow polegata przede wszystkim

na wymianie informacji istotnych z punktu widzenia ochrony konsumenta. Ponadto Urzad
przekazuje Rzecznikowi biezace wydawnictwa z zakresu ochrony praw konsumentow

Rzecznik wspotpracuje takze z Delegaturg Urzedem Komunikacji Elektroniczne;j
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poprzez telefoniczne uzgadnianie interpretacji przepiséw z zakresu prawa telekomunikacyjnego
oraz z Delegaturg Urzedu Regulacji Energetyki w zakresie przepisow prawa energetycznego.

1.4

WYTACZANIE POWODZTW NA RZECZ KONSUMENTOW I WYSTEPOWANIE DO
TOCZACYCH SIE POSTEPOWAN

W okresie sprawozdawczym nie wytaczano powodztw na rzecz konsumentoéw przed sadami
powszechnymi i nie wystgpowano w toczacych si¢ postepowaniach z racji tego, ze nie dysponuje
si¢ srodkami na ewentualne pokrycie kosztow sagdowych. Powodztwa dotyczyty postepowania
przed Delegaturg Statego Sadu Polubownego w Stupsku. Udzielono pomocy w przygotowaniu
pozwow do indywidualnego wniesienia sprawy przez konsumenta.

Ponadto rzecznik stoi na stanowisku, ze w przypadku wystgpienia w imieniu jednego konsumenta
inny moglby sie¢ domagacé takiego wystgpienia nawet w przypadku gdy rzecznik uwazatby sprawe
za przegrang. Alternatywa tego rodzaju postepowania jest pomoc rzecznika w przygotowywaniu
pozwow do sadu powszechnego, jak 1 do sagdu polubownego oraz innej dokumentacji niezbednej
W postepowaniu cywilnym.

Szczegbdlowy zakres wytaczanych powddztw przedstawia nastepujaca tabela :

TABELA NR 3 : WYTACZANIE POWODZTW NA RZECZ KONSUMENTOW I
WYSTEPOWANIE DO TOCZACYCH SIE POSTEPOWAN.

Rozstrzygnigcie sadu
pozytywne
L _ (np. Sprawy Iloéc’,
0. Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne W toku pm:vodztw
zadanie ogotem
w zasadniczej
czesci)
1. | Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnos$ci towaru z - - - -
umowa lub gwarancji
towarow
2. | Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
. . - - - 3
nienalezytego
wykonania ustug
3. | Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia i i i ]
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umownego za
niedozwolone
4. | Przygotowywanie Brak
konsumentom informacji
pozwow dotyczacych zwrotnej od
reklamacji w zakresie ) Brak 5
niezgodnosci towaru z informacji
umowg lub gwarancji zwrotnej od
towardw konsumenta | konsumenta
5. | Przygotowywanie
konsumentom Brak Brak
pozwow dotyczacych . | .
niewykonania lub mformac;u mforma(_:Jl 4
. . zwrotnej zwrotnej
nienalezytego
wykonania ustug
6. | Inne
RAZEM 13
1. | Sprawy kierowane do Brak Brak
rozpatrzenia przez sad 10 informacji | informacji 38
polubowny zwrotnej zwrotnej
2. | Wstepowanie
rzecznika
konsumentoéw do ) ) i )
postepowan
TABELA NR 4 : INNE ZADANIA
Lp | Realizacja zadan wynikajacych z: Hos¢
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne
2. | Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym
2
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu
grupowym
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w sprawach o
wykroczenia na szkod¢ konsumentow
14
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5 | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sagdowi istotnego pogladu dla sprawy

1.5

SKEADANIE WNIOSKOW W SPRAWIE STANOWIENIA I ZMIANY PRZEPISOW
PRAWA MIEJSCOWEGO W ZAKRESIE OCHRONY INTERESOW KONSUMENTOW

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie zglaszal projektow uchwatl do przedstawicieli samorzadu
terytorialnego. Wypowiadat si¢ jedynie w zakresie wniosku Federacji Konsumentow dotyczacego
realizacji zadan publicznych i wspolpracy z organizacjami pozarzadowymi.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady

Powiatu Stupskiego i zazwyczaj uczestniczyt w tych obradach. W omawianym okresie
sprawozdawczym nie zachodzita potrzeba skladania wnioskow w sprawie stanowienia

1 zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesOw konsumentow.

11.6
WSPOLPRACA Z ORGANAMI SCIGANIA

W ramach korzystania z pomocy Rzecznika i dochodzenia roszczen cywilno-prawnych konsumenci
podnoszg tez zarzuty popelniane przez akwizytoréw czyndw noszacych znamiona przestepstwa. W
zwigzku z tym nawigzano wspotprace z odpowiednim wydziatem lokalnej policji. Wszystkie
sprawy zglaszane przez konsumentow w tym zakresie zakonczyly si¢ postgpowaniem przed
sadowym. W ramach pomocy prawnej przygotowywano zawiadomienia o podejrzeniu popelnienia
przestgpstwa z tytulu oszustwa i na szkode konsumentdéw, brano bezposredni udziat w procedurze
wyjasniania okolicznos$ci spraw z tytutu w/w przestgpstw. Prowadzono wraz z Komenda Policji w
Stupsku wspolng akcje na temat zagrozen na ktére narazone sa osoby starsze miedzy innymi
zwigzane z podpisywaniem umow poza lokalem przedsigbiorstwa a czgsto dotyczacych dostawy
energii elektrycznej i ustug telekomunikacyjnych.

I

DZIALANIA O CHARKTERZE EDUKACYJNO - INFORMACYJNYM

Edukacja konsumencka jest waznym czynnikiem w podnoszeniu §wiadomosci konsumenckiej,
ktéra ma decydujacy wplyw na bardziej odpowiedzialng postawe przedsigbiorcow. Tylko $wiadomy
swych praw konsument i $wiadomy obywatel stworza wilasciwa presje 1 beda przeciwwaga dla
samowoli przedsigbiorcoéw. Podstawa edukacji konsumenckiej jest informacja zapewniajaca
przejrzystos¢ rynku 1 oferty rynkowej. Tylko konsument, ktory otrzymuje i rozumie kierowane do
niego informacje moze podejmowac wiasciwe wybory i decyzje. Informacja musi wigc by¢ jasna,
prawdziwa 1 niewprowadzajaca w biad.
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Swiadomos¢ konsumencka najlepiej rozwija sic w dziataniu , dlatego proces jej ksztaltowania
wymaga wzbudzania aktywno$ci konsumentow nie tylko poprzez przekazywanie im informacji i
bierne oddzialywanie , ale takze wspoltprace 1 wspotdziatanie we wszystkich dostepnych formach.
W roku 2014 z okazji Swiatowego Dnia Konsumenta zostal zorganizowany dzien otwarty pod
hastem ,, Swiadomy konsument” podczas, ktérego mozna byto skorzysta¢ z darmowych porad i
uzyskania informacji w sprawach konsumenckich ale najistotniejsza rzecza tego dnia byto
spotkanie edukacyjne z grupa seniorow w ramach zajg¢ Uniwersytetu Trzeciego Wieku w Ustce.
Zadaniem rzecznika bylo przedstawienie instytucji rzecznika, probleméw, z jakimi mozna si¢ do
rzecznika zglaszaé, ze szczegdlnym uwzglednieniem ustug finansowych. Lacznie rzecznik wzigta
udziat w 3 spotkaniach zorganizowanych dla 3 réznych grup wiekowych.

Wspolnie z Komenda Policji w Stupsku prowadzono akcje ,, BadZ bezpieczny” poprzez spotkania z
osobami starszymi podczas , ktorych informowano o najczgsciej stosowanych sposobach oszustw i
wyludzen pienigdzy. Uswiadamiano konieczno$¢ zachowania ostrozno$ci i zabezpieczen przed
takimi wypadkami. Wraz z Miejskim Rzecznikiem 1 przedstawicielem Federacji Konsumentoéw
prowadzono wspolne konsultacje, podczas indywidualnych spotkan mozna bylo si¢ dowiedzie¢
migdzy innymi o postgpowaniu reklamacyjnym, obowigzkach sprzedawcow 1 uprawnieniach
konsumentéw oraz rozwigzywaniu sporow konsumenckich przy pomocy mediacji i statego sadu
konsumenckiego.

Rzecznik zostata rowniez zaproszona do prowadzenia i udzialu w programie telewizyjnym w
ramach programu ,, Kawa czy herbata”. Spotkanie po§wigcone bylo sprawom finansowy a w
szczegolnosci ,,putapka kredytowym”. Realizacja programu miata miejsce w Ustce . Zadaniem
rzecznika byto przedstawienie instytucji rzecznika, problemow, z jakimi mozna si¢ do rzecznika
zglaszacd, ze szczegdlnym uwzglednieniem ustug finansowych. Lacznie rzecznik wzieta udziat w 3
spotkaniach zorganizowanych dla 3 r6znych grup wiekowych.

W ramach dziatan na rzecz edukacji konsumenckiej rzecznik utrzymywata staty kontakt z
przedstawicielami miejscowych medidow, czego efektem byty artykuty w lokalnej prasie oraz
artykuly zamieszczone na stronie internetowe;.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wspotpracuje z lokalnymi mediami( prasa, radio, telewizja)
1 przekazuje informacje na tematy uprawnien konsumentoéw wynikajacych z zawartych uméow
sprzedaz oraz umow na wykonanie ustug. Udzielano wywiadow 1 porad do lokalnej prasy i radia
szczegblnie w okresach zblizajacych si¢ §wiagt. Brano udzial w programie telewizyjnym” Kawa czy
herbata” dotyczacym tematu jak bezpiecznie pozyczac¢ pienigdze i nie wpas¢ w putapke kredytowa.
Kontynuowano wspotprace z lokalnym oddziatem Federacji Konsumentow majaca na celu
rozprowadzenia wérdéd konsumentdw materiatow edukacyjnych z zakresu przystugujacych
konsumentom praw.
Wisrdd lokalnych przedsigbiorcow (sprzedawcoéw i ustugodawcow ) rzecznik rozprowadzat
wydany przez UOKIiK poradnik ,, Przepisy konsumenckie dla przedsigbiorcow”
W Biurze obstugi interesanta Starostwa Powiatowego w Stupsku oraz w swoim biurze
rzecznik regularnie przekazuje materiaty informacyjno-edukacyjne, ktore sa chetnie czytane przez
konsumentow. Za posrednictwem lokalnych mediow przekazywano informacje dotyczace:

— bezpiecznych zakupdw przez internet

— umoéw zawieranych na odlegtos¢ 1 procesie odstagpienia od nich

— nieuczciwej konkurencji

— nieuczciwych praktyk stosowanych przez akwizytorow

— prawidlowosci procesu reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru z umowa i z tytulu

gwarancji.
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1.
WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN
ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW

Duza liczba 0séb zglaszajagcych sie z prosbg o porade prawng i informacje wskazuje jednoznacznie,
ze poziom wiedzy konsumenckiej jest nadal dosy¢ niski. Zapewne wynika to miedzy innymi z
wprowadzanych cyklicznie zmian do obowigzujacych przepisow prawa konsumenckiego.
Niezmiennym elementem jest to, iz konsumenci maja w pamigci przepisy prawne, ktore juz dawno
zostaly zmienione jak np. prawo do zwrotu zakupionego towaru. Dlatego tez istnieje ciagle
zapotrzebowanie na ustugi $wiadczone przez rzecznika i wrgez konieczno$é statego poglebiania
wiedzy i doskonalenia metod pracy.

W celu poprawy realizacji praw konsumentow rzecznik w dalszym ciggu widzi konieczno$é
wprowadzenia przepisOw prawa umozliwiajacych rzecznikom nieodplatne korzystanie z opinii
rzeczoznawcow, wprowadzenie edukacji sprzedawcdodw i prowadzenie bezptatnych szkolen z
zakresu prawa konsumenckiego oraz wyemitowanie programow popularyzujacych wiedze z
zakresu zarowno praw, jak i obowigzkow wystepujacych po stronie konsumentow, jak i
przedsigbiorcow.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentow maja w srodowisku lokalnym pozytywny
wydzwiek. Jego zadania to wylacznie udzielanie bezptatnej pomocy, natomiast duza skuteczno$¢ w
dochodzeniu roszczen na etapie postegpowania polubownego i mediacyjnego przyczynia si¢ do
tworzenia dobrego wizerunku urzedu. Istotny jest fakt rosnacej $wiadomosci lokalnej spotecznosci
o istnieniu instytucji Powiatowego Rzecznika Konsumentéw oraz o mozliwos$ci skorzystania z
takiej pomocy, co przektada si¢ bezposrednio na stale wzrastajacg liczbe udzielonych porad oraz
podjetych interwencji.

Ilos¢ 1 charakter wptywajacych do rzecznika spraw §wiadczy zaréwno o skali problemu, jak tez o
tym, ze dziatania samorzadu powiatowego w tym zakresie sg potrzebne, winny by¢ kontynuowane 1
rozwijane. Skuteczno$¢ podejmowanych dzialan utrzymuje si¢ na wysokim poziomie. Wskazuje
réwniez na konieczno$¢ podjecia szerszych dziatan w zakresie edukacji 1 podnoszenia swiadomosci
konsumenckiej nie tylko wsrod dorostych ale przede wszystkim wsrod mtodziezy, aby przekonaé
,2z€ powinni 1 mogg samodzielnie zadba¢ o swoje interesy.

Jak przedstawiono powyzej, dziatania rzecznika w 2014 roku odznaczaty si¢ wymiernymi

efektami. Ilo$¢ porad, konsultacji 1 bezposrednich interwencji udzielonych przez rzecznika w
ostatnim roku to liczba 2247. W zakresie umow sprzedazy udzielono 1526 porad a w zakresie ustug
721 porad. Jest to liczba bardzo znaczaca 1 utrzymujaca si¢ na wysokim poziomie. Co pozwala
stwierdzi¢, ze mieszkancy Powiatu Stupskiego maja §wiadomo$¢ na temat mozliwosci uzyskania
pomocy i1 dochodzenia swoich praw. Z uwagi na powyzsze, nalezy stwierdzi¢, ze instytucja
rzecznika konsumentow jest spotecznie nie tylko potrzebna ale bardzo potrzebna.

Lokalne media popularyzujg prawa konsumentéw jak réwniez urzad Powiatowego

Rzecznika Konsumentéw w Stupsku, co pozytywnie wplywa na §wiadomos¢ konsumentéw

o mozliwo$ciach dochodzenia swoich praw. Mieszkancy Powiatu Stupskiego w wiekszosci wiedzg
gdzie szuka¢ pomocy i wsparcia przy rozwigzywaniu problemow konsumenckich.

W obliczu rosngcego zapotrzebowania na porady konsumenckie i r6znorodnosci

problemow, z jakimi borykaja si¢ konsumenci, niezbedne jest ciagte usprawnianie pracy

1 zaangazowanie w prowadzone sprawy.
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Kazda forma dzialalno$ci w tym zakresie jest spotecznie oczekiwana i niezbegdna.

Sporzadzita:

Maria Janusz

Stupsk, 23 marzec 2015 .
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