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L WSTEP I UWAGI OGOLNE

SPIS TRESCI

DOTYCZACE DZIALALNOSCI

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

1. Wojewddztwo

Pomorskie

2. Powiat

Shapsk

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu

98 737

4, Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Marek Kurowski

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze humanistyczne

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

Nie

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

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

- 3/4 etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

5 razy w tygodniu po 6 godz.

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura

{art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 . 0
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Tak

=1

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosc
Rzecznika korzysta z pomocy innych 0sdéb. Prosze
napisa¢ TAK Iub NIE.

Nie

11. Liczba o0séb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
srednia liczbe)

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisa¢ koszt zadania wlasnego
»ochrona konsumentow” w budzecie

powiatu/miasta. Jesli podanie dokladnych kosztow
jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

56 150,00 zt




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentéw.

Ochrona konsumentow obejmuje dziatania na wielu ptaszczyznach, zadania stawiane w
tym zakresie wymagajg bardzo dobrej znajomosci przepisow prawnych z réznych dziedzin.
Niejednoznacznos¢ i czgste zmiany przepiséw wymagaja umiejetnosci ciggtej ich aktualizacji
1 analizy. Przepisy w zakresie ochrony konsumentow i procedury wewnetrzne okreslaja tryb i
sposob postgpowania w sprawach zglaszanych przez konsumentéw. Bezposredni kontakt z
konsumentem wymaga kompetencji i umiej¢tnosci stosowania réznorodnych metod i
przepisow, gdyz jest to czesto ,trudny klient" oczekujacy natychmiastowej pomocy.

Glownym celem podejmowanychl w tym zakresie dziatan jest rozwijanie swiadomosci
konsumentéw, wyrabianie ich krytycznego zmyshi, tak by mogli w sposob racjonalny
dokonywaé wyborow i wilasciwie reagowad na naciski handlowe i skutecznie egzekwowaé
Swoje roszczenia.

W okresie sprawozdawczym udzielono ogdtem 859 porad w zakresie sprzedazy i ustug
( 495 porad w zakresie sprzedazy, w tym 178 uméw zawartych poza lokalem i na odleglo$é
oraz 364 porad w zakresie ustug, ktére polegaly przewaznie na informowaniu o prawach i
obowigzkach stron konkretnej umowy, analizowaniu zapiséw dokumentow gwarancyjnych i
pism reklamacyjnych, wnioskow o mediacj¢ do Inspekcji Handlowej, wystapien do
Rzecznika Finansowego, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Urzedu Regulacji Energetyki,
oswiadczen o odstgpieniu od umowy, wezwan do dobrowolnego spelienia $wiadczenia.
Zainteresowanym udostgpniono teksty odpowiednich aktow prawnych, broszur, orzecznictwa
0 tematyce konsumenckiej. Prowadzono tez pelng informacje o zadaniach, strukturze i
kompetencjach wszystkich instytucji i organéw dziatajacych na rzecz ochrony konkurencji i
konsumentow.

Ustugi - udzielono 364 porady

Udzielanie porad to nie tylko przedstawienie konsumentowi mozliwosci prawnych
rozwigzania zgloszonego problemu, ale takze bardzo czesto napisanie pisma lub skierowanie
do odpowiedniej instytucji. Wszystkim zdinteresowanym konsumentom rzecznik udostepniat
roézne wzory pism, poczawszy od wezwania do zaplaty po reklamacje towaru. Bardzo czesto
wystarczy da¢ wzor pisma, zeby konsument dalej mogl egzekwowac swoje prawa. 34 porady
udzielono drogg elektroniczna, gdzie bardzo czesto konsumenci prosili o sprawdzenie i
poprawe napisanego przez siebie pisma.

Najwigeej probleméw mieli konsumenci z ustugami dotyczacymi mediéw w tym
energii elektrycznej i wody oraz telekomunikacji - 159 udzielonych porad. Konsumenci
skarzyli si¢ na:

» bledy w wystawianych fakturach po wymianie licznika zuzycia energii elektrycznej.

e wprowadzanie odbiorcéw mediéw w blad przy zmianie dostawcy ustug sugerujge, ze
przedtuzaja umowg z dotychczasowym dostawcg.

e zmiany sprzedawcy energii, miin. po ogloszonej upadiosci dostawcy pradu
elektrycznego




nieprawidlowego rozliczania zuzycia energii po stwierdzonej awarii

nieinformowanie klientow o dodatkowej oplacie handlowej przy zmianie umowy z
gwarancjg stalej ceny

wprowadzanie w blad co do tozsamosci operatora, przy zawieraniu uméw o
przeniesienie numeru telefonu

bezpodstawne naliczanie kar umownych

problemy z przeniesieniem ustug do innego operatora

nienalezyte wykonanie ustug telekomunikacyjnych

niewywigzywanie si¢ przez operl;fora z obowiazku pisemnego potwierdzenia zmiany
umowy

aktywowanie ustug, ktorych abonenci nie zamawiali

brak zasiggu w miejscu odbiel(am'a uslugi internetowej, mimo wczesniejszych

zapewnien operatora o takiej moZlEonéci
bezpodstawne przedluzanie terminu wyptaty odszkodowania

opozniania dziatan majacych na celu oceng zdarzenia powodujacego szkode i ustalenie
odpowiedzialnosci  ubezpieczyciela oraz jej zakresu, dot. m.in. sprzetu
elektronicznego

zanizanie wyceny szkod

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

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

pomoc.

W omawianym okresie nalezy zwroci¢ uwagge na niska jako$¢ ustug motoryzacyjnych,

21 udzielonych porad bylo zwigzane z ich $wiadczeniem. Skargi dotyczyty przede wszystkim
wykonywanych napraw samochodow motocykli. Problemy, z jakimi zglaszali sie
konsumenci wynikaty z:

zgdania zaplaty mimo, ze nie usunieto wszystkich usterek samochodu lub motocykla
naprawy jednej usterki powodujch; uszkodzenie innych czesci samochodu

przekraczania zakresu zlecanej naprawy i zgdania zaplaty za nieuzgodnione z

konsumentem dodatkowe naprawy
nieuznawanie reklamacji po wadliwie wykonanej naprawie

odmowy wystawiania faktur za wykonang naprawe

przedhuzanie termindéw naprawy pojazdow

Sprzedaz - udzielono 495 porad

Skargi konsumentow zwigzane byty z dochodzeniem przez konsumentéw roszczen z

tytulu niezgodnosci towaru z umowa oraz gwarancji 1 rekojmi. Problemy, z jakimi zglaszali
si¢ konsumenci dotyczyly przede wszystkim:



nie przyjmowanie reklamacji w m
niska jakos¢ sprzedawanych towar
odmowa przyjecia zgloszenia rekl:

narzucania rezimu odpowiedz
reklamacji do serwisu gwarancyjn

nieprzestrzegania przez przedsict
tytutu niezgodnosci towaru z umo

odmowa uznania reklamacji uza
wada tkwita w towarze w momencg

utrzymywania, ze gwarancja jest j¢
nieskutecznego usuwania wad

nadmiernego wydhizanie termindy
Z umowa, jak i rgkojmi oraz gwara

Najwigce] porad w zakresie umowy sprze
produktow przemystowych, w tym obuwi
1 telefondw komdrkowych.

Dominujaca kategorig jest obuw
udzielono 131 porad. Jakos¢ sprzedawa
rozklejania podeszew czy pekania chole
miesiecy od daty zakupu. Cena obuwia
zarowno taniego obuwia, jak i uznanych
ze sprzedawcy obuwia nagminnie nie uzn
sadu. Bardzo czegsto odpowiedzia na zi
ogledzinach organoleptycznych nie sty
podstawe do uznania reklamacji. Powsta
stanu niezdatnos$ci , podczas typowej eks
jakiego wykonano obuwie. Odpowiedzi
producent. Brak rzetelno$ci w roz
odpowiedzialnosci za zlg jako$é obuwia i

Umowy poza lokalem i na odleglosé - 17

1alnosci
ego.

iejscu zakupu obuwia, odsytanie do producenta

ow, szczegolnie obuwia 1 odziezy

amacyjnego z tytulu niezgodno$ci towaru z umowa

gwarancyjnej poprzez przekazywanie

viorcéw uprawnien konsumentdw wynikajacych z
wa

sadniana uszkodzeniem mechanicznym mimo, ze
ie zakupu

>dynym sposobem realizacji roszczen konsumentow

w napraw, zarOwno w zakresie niezgodnosci towaru
Incji.

dazy, podobnie jak w latach poprzednich, dotyczyto

a 1 odziezy, sprzetu RTV i AGD, mebli, komputerow

vie 1 odziez, jego niska jakos¢. W tej dziedzinie

nego obuwia jest bardzo niska. Wady w postaci

wek pojawiajg sie juz w ciggu trzech pierwszych

nie ma tu zadnego znaczenia, bo problem dotyczy
na rynku marek. Niepokojacym zjawiskiem jest to,
aja reklamacji, liczac, ze konsument nie pdjdzie do
ozong reklamacje butéw jest stwierdzenie, Zze po
wierdziliSmy zadnych wad mogacych stanowié¢
nie uszkodzenia mechanicznego, czyli przejscie do
ploatacji , swiadczy o niedostosowaniu materiatu z
alnos¢ za technologi¢ produkcji materialu ponosi
patrywaniu reklamacji powoduje przerzucanie
odziezy na konsumentow.

8 udzielonych porad

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

e sprzedawane na pokazach poz

lokalem artykuly pseudomedyczne, materace,

biostymulatory ktére nie lecza, a ceny kilkukrotnie przekraczaja wartos¢ przedmiotow

postugiwanie si¢ niezrozumiatymi

zorcami umow

nieprzekazywanie konsumentom egzemplarza zawartej] umowy w dniu podpisania i

dostarczanie go poczta po upiywie§14 dni od jej zawarcia

towaru

konsumentow od umowy

nieinformowanie konsumenta o pilnych kosztach kredytu oferowanego im na zakup

utrudnianie konsumentom realizacj¢ ich praw, zwlaszcza w zwigzku z odstgpieniem



nieodbieranie przesylek ze zwracanymi towarami

braku informacji o prawie do| odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem

przedsiebiorstwa

zastrzegania w umowach kar lub oplat za odstapienie od umowy

brak formularza odstgpienia od umowy w ciagu 14 dni

eglos¢ mamy do czynienia przede wszystkim przy
arow za posrednictwem Internetu oraz ushugami
blemy, z jakimi borykali si¢ konsumenci w tej
mowionego towaru lub trudnosei z odzyskaniem
od umowy, lub wymiany uszkodzonej rzeczy na
h Rzecznik wystepowal w imieniu konsumenta do
sporu. Prawie wszystkie wystgpienia zakonczyly sie

Z umowami zawieranymi na odl
sprzedazy wysylkowej, sprzedazy tows
swiadczonymi droga elektroniczng. Pro
dziedzinie dotyczyly niedostarczenia za
wplaconych pienigdzy po odstgpieniu ¢
pelnowartosciows.. W takich przypadkac
przedsigbiorcy, o polubowne zatatwienie
pozytywnie dla konsumentow.

nieszkancow powiatu shupskiego zwracato sie do
azanymi z prawem konsumenckim. Zaliczaty sie do
>szkaniowych, najemcow mieszkan 1 mieszkan
y dotyczace interpretacji przepisOw prawa pracy i
zinnego, prawa spadkowego, ochrony danych
inistracji publicznej, zasadno$ci wprowadzanych
rypadkach rzecznik udzielat informacji i wskazywat

sprawy.

konsumenckich i informacji prawnej w zakresie
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w 2018 r.

W omawianym okresie wielu n
rzecznika ze swoimi problemami, niezwi:
nich sprawy czlonkéw wspolnot mie
komunalnych w samym Stupsku, spraw;
ubezpieczen spolecznych, prawa rod:
osobowych, sporéw z organami admi
podwyzek za dostawe wody. W takich prz
instytucje wlasciwe do rozpatrzenia danej

Ilos$¢ i1 rodzaj bezplatnych porad
ochrony konsumentéw udzielonych przez
ilustruje tabela nr 1.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochro
Rzecznik uczestniczy w kazdej sesj
uchwatami Rady Powiatu. W omawic
uchwat, poniewaz nie bylo takiej pot
potrzeb w tym zakresie.

3. Wystepowanie do przedsigbio

konsumentow.

W omawianym okresie do biura Rzecznil

roku 2017- 60 pisemnych wnioskdw.

Rzecznik podejmuje dzialania o
zakonczenia sporu, przedstawiajac przeds
prawa oraz propozycje polubownego zako
jaka sie zglaszat konsument.

dziatania wynikaty z charakteru sprawy, z

ny interesow konsumentéw.

i Rady Powiatu i na biezaco zapoznaje sie
inym okresie Rzecznik nie zglaszal projektow
rzeby. Konsumenci réwniez nie sygnalizowali

rcow w sprawach ochrony praw i intereséw

ka konsumenci skierowali 54 pisemnych spraw. W

charakterze mediacyjnym w celu polubownego
ichiorcy majace zastosowanie w sprawie przepisy
nczenia sporu. Stosowane przez Rzecznika metody




Podstawowa forma dziatania Rzecznika sg wystgpienia pisemne do przedsi¢biorcy. W
sprawach konsumenckich, gdzie reklamacja i roszczenie w stosunku do przedsigbiorcy nie
budzily watpliwosci rzecznik podejmowatl interwencje telefoniczne. Interwencje dotyczyty
sfery ushug, w tym ustug budowlanych i serwisowych: nie realizowanie w terminie umoéw
montazu mebli kuchennych na zamodwienie, napraw samochodow; remontéw mieszkan,
niemoznosci wyegzekwowania przez konsumentow usunigcia usterek bedgcych przedmiotem
umowy; dlugotrwale naprawy gwarancyjne; nie wydawanie przedmiotu naprawy,
rekompensat za niedotrzymanie wamnké{/ imprez turystycznych, itp. Nalezy podkresli¢, ze ta

metoda jest skuteczna i zatatwia sprawe Konsumenta bardzo szybko. Jeden telefon rozwigzuje
problem konsumenta, z ktorym bardzo czgsto borykat sie od dluzszego czasu.

W przypadku spraw, gdzie konsument i przedsigebiorca majg odmienne zdania co do
wystepowania wad ( szczegodlnie w przypadkach reklamacji, dotyczacych jakosci wykonanej
ustugi ) stosowang formg dzialania, 1aja{cego na celu polubowne zatatwienie sporu sg
ogledziny w mieszkaniach konsumentc':janJ udzialem rzecznika 1 przedsigbiorcy. W innych
przypadkach rzecznik organizuje spot]ﬁ ia w swoim biurze, doprowadzajac strony do
zawarcia ugody. Skutecznos¢ tej metcwdy jest bardzo duza, poniewaz okazuje sie, ze
bezposredni kontakt stron sporu sprawia, ze duzo latwiej jest osiggngé kompromis i
doprowadzi¢ do polubownego zatatwienia sporu.

W 2018 roku Rzecznik wystapit do 54 przedsigbiorcow pisemnie celem
wyegzekwowania roszczen konsumentow:

e 46 sprawy zakonczylo si¢ uznaniem roszczen konsumentow.

e 8 spraw zalatwiono odmownie, ( podtrzymanie stanowiska sprzedawcy w sprawie
odmowy uznania reklamacji, nieuzasadnione roszczenia konsumentow.

Przedmiotows strukture wystgpien kierowanych do przedsigbiorcow w 2018 r. ilustruje tabela
nr 2.

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

Rzecznik w roku 2018 kontynuowal wspoétprace z Urzedem Ochrony Konkurencji i

Konsumentow oraz Inspekcja Handlowg w zakresie ochrony praw konsumentéw. Na biezaco
wspolpracowal z nastepujacymi instyticjami, ktore dzialajg na rzecz ochrony praw

konsumentow: “J
e Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich
® Europejskim Centrum Konsumenckim
e Urzedem Regulacji Energetyki
® Urzedem Komunikacji Elektronicznej
e Stowarzyszeniem Rzecznikéw
e Rzecznikiem Finansowym

e Federacja konsumentdow




W 2018r. w ramach wspodlpracy z instytucjami dziatajgcymi na rzecz ochrony praw
konsumentow:

5 spraw zostalo skierowanych do w/w instytucji celem przejecia mediacji w sporze z
przedsigbiorcami.

Z danych UOKIK wynika, ze systematycznie wzrasta liczba spraw rozpatrywanych przez
rzecznikéw konsumentéw w indywidualnych sporach z przedsiebiorcami. Ze zjawiskiem
tym wigze si¢ wzrastajagcy poziom| zlozonosci tych spraw, a takze wzrost wartosci
przedmiotéw sporu. Rzecznicy podejmujg dziatania w sprawach, gdzie warto$¢ ta sicga
czesto kilku lub nawet kilkudziesieciu tysiecy ztotych

5. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

W okresie sprawozdawczym nie taczano powodztw na rzecz konsumentéw
przed sadami powszechnymi. Trzykrotnie wystegpowano w toczacych sie
postepowaniach. Udzielano pomEcy w  przygotowywaniu pozwow do
indywidualnego wniesienia sprawy przez konsumenta. W kilku sprawach
dotyczacych reklamowanego obuwia, udzielono pomocy przy sporzadzaniu
wniosku o postgpowanie mediacyjne przed Delegatura Paristwowej Inspekdji
Handlowej w Stupsku. W jednym przypadku wystosowano sprzeciw od nakazu
zaplaty wydanego w elektronicznym postepowaniu upominawczym oraz udzielono
pomocy przy przygotowaniu drugiego sprzeciwu. W czterech sprawach w Sadzie
Rejonowym w Slupsku oraz Slawnie, rzecznik bierze udzial jako pelmomocnik
powoda.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym
W okresie sprawozdawczym rzecznik podjat nastepujace dzialania o charakterze edukacyjno-
informacyjnym:
® kontynuowal wspdlprace z Biulﬁ:tynem Informacyjnym ,, Powiat Stupski”, majac na
celu szerzenie wiedzy konsumenckiej. W kazdym wydaniu biuletynu ukazywat sie
artykul napisany przez rzecznika \l

e w dzienniku ,,Glos Pomorza™ ,w telewizji kablowej ,,Vectra” oraz ,.Radiu Koszalin™
udzielat wywiadow oraz zamiescit ‘szereg artykulow opisujgcych anonimowo aktualnie
wystepujace nieprawidlowosci pomigdzy konsumentem a przedsiebiorca na terenie
powiatu shupskiego

e popularyzowal wiedz¢ z zakresu prawa konsumenckiego poprzez
udostgpnianie broszur i ulotek z tego zakresu

e przeprowadzil wyktady w Uni*i‘nversytecie III Wieku w Redzikowie oraz Zespole
Szkot Ekonomicznych w Stupsku.




W 2018 r. 10 przedsigbiorcow zwrécito sie do rzecznika z prosbg o udzielenie informacji na
temat obowiazujacych przepiséw z zakresu prawa konsumenckiego, czy tez udostgpnienie im
stosownych przepisow prawa. Przedsiebiorcy czgsto konsultowali z rzecznikiem prowadzone
przez siebie postgpowania reklamacyjne |w zakresie dotyczagcym prawidlowosci zalatwienia
reklamacji konsumentow.

Pytania dotyczyly zobowigzaf jakie cigza na sprzedawcy i ustugodawcy. Podania do
wiadomosci kupujacego ceng oferowanego towaru (a takze tzw. cene jednostkowa, czyli
naleznos¢ za jednostke miary). Obowigzku udzielenia konsumentowi jasnych i zrozumialych
informacji w jezyku polskim o nazwig¢ towaru, jego producencie lub importerze, kraju
pochodzenia, znaku bezpieczenstwa. Ponadto, na zadanie kupujgcego sprzedawca ma
obowigzek wyjasni¢ znaczenie poszczegblnych postanowien umowy. Pytania dotyczyly
rowniez szczegblnych rodzajow sprzedazy (na przyklad na raty, na zamoOwienie) kiedy
sprzedawca ma obowigzek potwierdzi¢ rﬁa pismie wszystkie istotne postanowienia umowy -
przede wszystkim rodzaj towaru, jego ceng, date dokonania sprzedazy. Wraz z towarem
sprzedawca powinien wyda¢ wszystkie Ielememy jego wyposazenia oraz sporzgdzone w
jezyku polskim instrukcje obstugi, konserwacji i inne dokumenty dotyczace towaru. Na
sprzedawcy cigzy takze obowiazek |zapewnienia w miejscu sprzedazy warunkéw
umozliwiajgcych dokonanie wyboru towaru i sprawdzenie jego jakosci, kompletnosci oraz
funkcjonowania gléwnych mechanizméw i podstawowych podzespolow.

W 2018 roku rzecznik uczestniczyt w jednym szkoleniu.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
» art. 47938 Kpe (niedozwolone postanowienia umowne)

W obrocie konsumenckim wigkszos¢ umoéw zawieranych jest na podstawie gotowych
wzorcow umownych. Wzorce umowne w doktrynalnym ujeciu to wszelkie
jednostronnie przygotowane z gory, przed zawarciem umowy, gotowe klauzule umow
w postaci warunkow uméw, ich wzoréw, regulaminow. Jako akty o ogélnym
charakterze narzucane przez zwolennikéw, stajg si¢ zagrozeniem dla interesow
drugiej strony, szczegélnie dla konsumentéw bedacych stabszg strong na rynku
gospodarczym. Niedozwolone postanowienia umowne to klauzule, ktére w
nieproporcjonalny sposéb rozkladaja ryzyko ( nadmierne obowigzki, uszczuplone
prawa ) miedzy stronami umowy. Stosowanie takich klauzul jest zabronione prawem,
szczego6lnie w obrocie konsumenckim.

* Podejmowanie dzialan wynikajacych z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym.

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec konsumentow
jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny
sposob  znieksztalca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe




przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczace] produktu, w
trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Za nieuczciwg praktyke rynkowa
uznaje si¢ w szczegdlnosci praktyke rynkowsg wprowadzajaca w biad oraz
agresywna praktyke rynkows.

W 2018 r. rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie.

* Podejmowanie dziatan wynikajacych z ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym
W 2018 roku rzecznik nie podejmowal dziatan w tym zakresie, poniewaz konsumenci
nie zglaszali grupowo roszczen do jakiegokolwiek przedsiebiorcy.

* Podejmowanie dziatan wynikajqcth 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 1
konsumentéw ( Dz. U. Nr 50 poz. 331 z pdézn. zm. ), przedsigbiorca, do ktorego
zwrocil si¢ rzecznik konsumentéw obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i
informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowa¢ si¢ 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
z1.

Obecnie rzadko si¢ zdarza, zeby przedsigbiorca nie udzielit rzecznikowi wyjasnien.
Rzecznik przy podejmowaniu decyzji o wystapieniu do sadu z wnioskiem o ukaranie
przedsigbiorcy za nie ustosunkowanie si¢ przedsiebiorcy do jego uwag 1 opinii kieruje
si¢ przede wszystkim interesem konsumenta. Ukaranie przedsigbiorcy jest
postepowaniem niezaleznym i I;iilzalatwia sprawy konsumenta, jak rowniez nie ma
wplywu na skutecznos¢ egzekwowania roszczenia konsumenta. W 2018 roku
Rzecznik nie wystgpil do sadu z wnioskiem o ukaranie przedsigbiorcy za nie
ustosunkowanie si¢ przedsigbiorcy do uwag i opinii rzecznika.

* Podejmowanie dziatan wymikajqcth z art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc
(przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy )

W 2018 roku rzecznik nie podejmowal dzialan w tym zakresie.

I1I. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1 Whioski rzecznikdéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

Warunkiem Swiadomego uczestniczenia konsumentoéw w rynku jest zasob wiedzy z zakresu
prawa konsumenckiego i posiadanie niezbednych informacji, potrzebnych do dochodzenia
swoich praw. Nadal swiadomos$¢ przecietnego konsumenta jest dosy¢ niska. Konsumenci nie
znaja swoich praw, nie znaja instytucji, z pomocy ktdrych mogliby skorzystaé przy




rozwigzywaniu problemow zwiazanych z ustugami czy tez sprzedazg towaréw. Dlatego
waznym jest, aby na wszystkich szezeblach prowadzié szeroko zakrojong edukacje
konsumencka poprzez ogdlnopolskie kampanie edukacyjne, wydawanie ulotek i materialow
informacyjnych w zakresie propagowania wiedzy konsumenckiej.

Ludzaco podobne opakowania, z wykorzystaniem elementow graficznych, kolorystycznych i
stownych, znanych i stosowanych od kilkudziesigciu lat, majace wygladem upodobnié
wszelkie nie-masta do masta. Warto tu doda¢, ze prawie wszyscy producenci stosujg zblizone
wzory opakowan majace konsumenta wprowadzié¢ w biad.

Duza grupa skarg, stanowity sprawy dotyczace odstgpienia od umowy o $wiadczenie
uslug telekomunikacyjnych oraz dostawy mediéw, zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa oraz na odleglosé. Konsultanci wprowadzali konsumentéw w blad,
poniewaz nie informowali konsumentow, ze rozmowa ma na celu zawarcie umowy i zmiane
operatora.

Konsument ma rowniez 14 dni na odstapienie od umowy, ktérej zmiany warunkow dokonuje
przez telefon, a okres 10 dni zapisany w art, 56 ust. 6 ustawy prawo telekomunikacyjne ma
zastosowanie jedynie do abonentdw bgdacych przedsigbiorcami. Takze, jesli chodzi o
kwestie uruchomienia ustugi przed uptywem 14 dni na odstapienie od umowy, konsument
nadal ma prawo do odstapienia z koniecznoécig pokrycia kosztow zuzytej ustugi, a nie - jak
stanowi prawo telekomunikacyjne - ze |prawo do odstapienia zostaje w takim wypadku
wylaczone.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.
Dziatalno$¢ rzecznika cieszy si¢ duzg popularnos$cig wérod mieszkancow  powiatu
stupskiego. Swiadezy o tym duza si¢ liczba mieszkancow kontaktujgca si¢ z
rzecznikiem. W wyniku prowadzonej réznymi sposobami edukacji w tym zakresie,
obserwuje si¢ coraz wigkszg anomoéé praw przez konsumentow, aczkolwiek w

dalszym ciagu jest ona niska a problemem staje si¢ nieznajomos¢ tychze praw przez
przedsigbiorcéw. Stad wsérdd negatywnych zjawisk i przyczyn sporow miedzy
konsumentami a przedsiebiorcami wymieni¢ mozna nierespektowanie lub
niekorzystne interpretowanie praw konsumenta przez sprzedawcow i ustugodawcow,
ograniczanie swoje] odpowiedzialnosci, stosowanie niedozwolonych klauzuli
umownych, niedostateczne infdrmowanie klienta o wlasciwosciach towardw,
stosowanie agresywnej reklamy.
W roku sprawozdawczym kontynuowane byly réznorodne formy i metody udzielania pomocy
konsumentom. Wigze si¢ to z jednej strony z wieloscia wnoszonych probleméw jak i czesto
wyjatkowoscig spraw. Czes¢ z nich nie miescila sie w zakresie dzialania rzecznika, lecz
starano si¢ ukierunkowa¢ wnioskodawee co do dalszych mozliwosci pozytywnego dla niego
rozstrzygnigcia.

Wazng rolg rzecznika okazuje si¢ dziatalno$¢ interwencyjna i mediacyjna. Dzieki
systematycznemu 1 wytrwalemu monitorowaniu niektérych poczynan przedsigbiorcow znane
sa ich sposoby kontaktéw z kupujacymi, a reakcja rzecznika przynosi efekt w postaci
zaniechania niekorzystnych zachowan. Zdecydowana wickszos¢ przedsiebiorcow pozytywnie
rozpatruje reklamacje po interwencji rzecznika.

Skuteczna 1 aktywna dziatalno$é rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi powiatu, jako
przyjaznego mieszkancom, podejmujqcezgjg ich problemy. Stad istotng sprawa jest umiejetne i
cierpliwe wnikanie w tre$¢ spraw oraz spetnianie oczekiwan poszkodowanych. Zaznaczy¢ tu
nalezy, iz praca ta wymaga szczegélnego obiektywizmu tak, aby zadania konsumentoéw miaty
charakter rzeczowy i uzasadniony i nie naruszaty dobrych obyczajow w relacjach sprzedawca




— konsument, z czym takze rzecznik si¢ spotyka. Rosngca z roku na rok ilo$¢ spraw

powoduje, Ze nalezy rOwniez bardz

o wnikliwie monitorowaé¢ przepisy prawne i

przeciwdziala¢ wszelkim praktykom naruszajacym interesy konsumentéw poprzez m.in.
szersze wyjscie z nowymi formami edukacyjnymi poprawiajgcymi swiadomos¢ konsumenta.
Dzialalno$¢ biura rzecznika konsumentow jest bowiem bardzo wazna dla mieszkancow
powiatu shupskiego, gdyz w tym miejscu uzyskuja pomoc w egzekwowaniu swoich praw w

sprawach indywidualnych.

Od szeregu lat dzialalno$¢ rzecznika pozytywnie oceniana jest przez konsumentow, co

znajduje odzwierciedlenie w licznych podziekowaniach skladanych osobiscie jak réwniez w

formie pisemne;.
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