SPRAWOZDANIE

z dzialalnosci

Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Shupsku za 2017



Sprawozdanie stanowi wykonanie obowiazku
wynikajacego z zapisu art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji i konsumentow
(tekst jedn. Dz.U. z 2007 r. Nr 50, poz.331 z p6Z. zm.)

na podstawie ktorego przedkladam Staroscie

Stupskiemu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie
z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow

za 2017 rok w celu zatwierdzenia.

Zatwierdzam:
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Zdzistaw Kolodziejski



SPIS TRESCI

I. WSTEP 1 UWAGI

OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

1. Wojewddztwo

Pomorskie
2. Powiat

Shupsk
3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu

98 140

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Marek Kurowski

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze humanistyczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1 Nie

etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest - 3/4 etatu

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 s3 zadania Rzecznika Konsumentéow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

5 razy w tygodniu po 6 godz.

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

Tak

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

Nie

11. Liczba o0sob, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac
$rednia liczbe)

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisac koszt zadania wlasnego
»ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie doktadnych kosztow
jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

54 147,00 zt




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Ochrona konsumentéw obejmuje dziatania na wielu ptaszczyznach, zadania stawiane w
tym zakresie wymagaja bardzo dobrej znajomosci przepisOw prawnych z réznych dziedzin.
Niejednoznacznos$¢ i czgste zmiany przepisOw wymagajg 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 i1 umiej¢tnosci stosowania réznorodnych metod i
przepisow, gdyz jest to czgsto ,,trudny klient" oczekujacy natychmiastowej pomocy.

Glownym celem podejmowanych w tym zakresie dziatan jest rozwijanie §wiadomosci
konsumentéw, wyrabianie ich krytycznego zmyshu, tak by mogli w sposob racjonalny
dokonywaé¢ wyborow i wilasciwie reagowacé na naciski handlowe i skutecznie egzekwowacé
Swoje roszczenia.

W okresie sprawozdawczym udzielono ogotem 843 porad w zakresie sprzedazy i ushug
( 388 porady w zakresie sprzedazy, w tym 105 umow zawartych poza lokalem i na odlegtosc¢
oraz 455 porad w zakresie ustug, ktére polegaty przewaznie na informowaniu o prawach i
obowigzkach stron konkretnej umowy, analizowaniu zapiséw dokumentéw gwarancyjnych i
pism reklamacyjnych, wnioskow o mediacj¢ do Inspekcji Handlowej, wystapien do
Rzecznika Finansowego, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Urzgdu Regulacji Energetyki,
o$wiadczen o odstgpieniu od umowy, wezwan do dobrowolnego spetnienia $wiadczenia.
Zainteresowanym udostgpniono teksty odpowiednich aktoéw prawnych, broszur, orzecznictwa
o tematyce konsumenckiej. Prowadzono tez peilng informacje o zadaniach, strukturze i
kompetencjach wszystkich instytucji i organow dziatajacych na rzecz ochrony konkurencji i
konsumentow.

Ustugi - udzielono 455 porad

Udzielanie porad to nie tylko przedstawienie konsumentowi mozliwosci prawnych
rozwigzania zgloszonego problemu, ale takze bardzo czgsto napisanie pisma lub skierowanie
do odpowiedniej instytucji. Wszystkim zainteresowanym konsumentom rzecznik udostgpniat
rézne wzory pism, poczawszy od wezwania do zaptaty po reklamacj¢ towaru. Bardzo czgsto
wystarczy da¢ wzor pisma, zeby konsument dalej mogt egzekwowac swoje prawa. 56 porad
udzielono droga elektroniczng, gdzie bardzo czesto konsumenci prosili o sprawdzenie i
poprawe napisanego przez siebie pisma.

Najwigcej probleméw mieli konsumenci z ustugami dotyczacymi mediow w tym
energii elektrycznej oraz wody - 67 udzielonych porad. Konsumenci skarzyli si¢ na:

e brak faktur za zuzyta energi¢ elektryczng, wystawianych przez Energe — Obrot S.A.
Czas oczekiwania wynosit od kilku miesiecy do ponad roku. Obecnie tylko
sporadycznie wystgpuja tego typu problemy.

e wprowadzanie odbiorcoéw mediow w blad przy zmianie dostawcy ustug sugerujac, ze
przedhuzaja umowe z dotychczasowym dostawca.

e zmiany sprzedawcy energii



nieprawidtowego rozliczania zuzycia energii po stwierdzonej awarii lub wymianie
licznika

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

wprowadzanie w btad co do tozsamos$ci operatora, przy zawieraniu umow o
przeniesienie numeru telefonu.

bezpodstawne naliczanie kar umownych
problemy z przeniesieniem ustug do innego operatora
nienalezyte wykonanie ustug telekomunikacyjnych

niewywigzywanie si¢ przez operatora z obowigzku pisemnego potwierdzenia zmiany
umowy

aktywowanie ustug, ktorych abonenci nie zamawiali

brak zasiggu w miejscu odbierania uslugi internetowej, mimo wcze$niejszych
zapewnien operatora o takiej mozliwosci

bezpodstawne przedluzanie terminu wyptaty odszkodowania

opoOzniania dziatan majacych na celu ocene zdarzenia powodujacego szkodg i ustalenie
odpowiedzialno$ci 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¢ uwage na niskg jako$¢ ustug motoryzacyjnych,

32 udzielone porady byly zwiazane z ich §wiadczeniem. Skargi dotyczyly przede wszystkim
wykonywanych napraw samochodéw 1 motocykli. Problemy, z jakimi zglaszali si¢
konsumenci wynikaty z:

zadania zaptaty mimo, Ze nie usuni¢to wszystkich usterek samochodu lub motocykla
naprawy jednej usterki powodujacej uszkodzenie innych cze$ci samochodu

przekraczania zakresu zlecanej naprawy i zadania zaptaty za nieuzgodnione z
konsumentem dodatkowe naprawy

nieuznawanie reklamacji po wadliwie wykonanej naprawie
odmowy wystawiania faktur za wykonang naprawe

brak rzetelno$ci przy badaniu technicznym samochodéw na gaz

przedtuzanie terminéw naprawy pojazdow



Sprzedaz - udzielono 388 porad

Skargi konsumentow zwigzane byly z dochodzeniem przez konsumentéw roszczen z
tytutu niezgodnosci towaru z umowg oraz gwarancji i rgkojmi. Problemy, z jakimi zglaszali
si¢ konsumenci dotyczyly przede wszystkim:

e nie przyjmowanie reklamacji w miejscu zakupu obuwia, odsytanie do producenta
¢ niska jako$¢ sprzedawanych towardéw, szczegdlnie obuwia i odziezy
e odmowa przyjecia zgloszenia reklamacyjnego z tytutu niezgodnosci towaru z umowg

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

e nieprzestrzegania przez przedsi¢biorcow uprawnien konsumentéw wynikajacych z
tytulu niezgodnos$ci towaru z umow3a

e odmowa uznania reklamacji uzasadniana uszkodzeniem mechanicznym mimo, zZe
wada tkwita w towarze w momencie zakupu

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

e nadmiernego wydluzanie terminéw napraw, zar6wno w zakresie niezgodnosci towaru
z umowa, jak i rekojmi oraz gwarancji.

Najwigcej porad w zakresie umowy sprzedazy, podobnie jak w latach poprzednich, dotyczyto
produktow przemystowych, w tym obuwia i odziezy, sprzetu RTV i AGD, mebli, komputeréw
1 telefonow komoérkowych.

Dominujacg kategorig jest obuwie, jego niska jakos¢. W tej dziedzinie udzielono 101
porad, co stanowi ponad 26% spraw. Jako$¢ sprzedawanego obuwia jest bardzo niska. Wady
w postaci rozklejania podeszew czy pekania cholewek pojawiajg si¢ juz w ciggu trzech
pierwszych miesiecy od daty zakupu. Cena obuwia nie ma tu zadnego znaczenia, bo problem
dotyczy zaréwno taniego obuwia, jak i uznanych na rynku marek. Niepokojacym zjawiskiem
jest to, ze sprzedawcy obuwia nagminnie nie uznaja reklamacji, liczac, ze konsument nie
pojdzie do sadu. Bardzo czesto odpowiedzig na ztozong reklamacje butow jest stwierdzenie,
ze po ogledzinach organoleptycznych nie stwierdzilisSmy zadnych wad mogacych stanowi¢
podstawe do uznania reklamacji. Powstanie uszkodzenia mechanicznego, czyli przejscie do
stanu niezdatnos$ci , podczas typowej eksploatacji , §wiadczy o niedostosowaniu materiatu z
jakiego wykonano obuwie. Odpowiedzialno$¢ za technologi¢ produkcji materiatu ponosi
producent. Brak rzetelnoSci w rozpatrywaniu reklamacji powoduje przerzucanie
odpowiedzialnosci za ztg jako$¢ obuwia na konsumentow.

Umowy poza lokalem i na odleglosé¢ - 103 udzielonych porad

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

e sprzedawane na pokazach poza lokalem artykuly pseudomedyczne, materace,
biosymulatory ktoére nie lecza

e postugiwanie si¢ niezrozumiatymi wzorcami umow

e nieprzekazywanie konsumentom egzemplarza zawartej umowy w dniu podpisania i
dostarczanie go poczta po uptywie 14 dni od jej zawarcia



¢ nicinformowanie konsumenta o pelnych kosztach kredytu oferowanego im na zakup
towaru

e utrudnianie konsumentom realizacj¢ ich praw, zwlaszcza w zwigzku z odstgpieniem
konsumentéw od umowy

e nicodbieranie przesytek ze zwracanymi towarami

e braku informacji o prawie do odstgpienia od umowy zawarte] poza lokalem
przedsigbiorstwa

e zastrzegania w umowach kar lub optat za odstgpienie od umowy
e brak formularza odstgpienia od umowy w ciggu 14 dni

Z umowami zawieranymi na odleglos¢ mamy do czynienia przede wszystkim przy
sprzedazy wysytkowej, sprzedazy towardw za posrednictwem Internetu oraz ustugami
Swiadczonymi droga elektroniczng. Problemy, z jakimi borykali si¢ konsumenci w tej
dziedzinie dotyczyly niedostarczenia zamowionego towaru lub trudno$ci z odzyskaniem
wptaconych pienigdzy po odstgpieniu od umowy, lub wymiany uszkodzonej rzeczy na
petnowarto$ciowa.. W takich przypadkach Rzecznik wystepowal w imieniu konsumenta do
przedsiebiorcy, o polubowne zatatwienie sporu. Prawie wszystkie wystapienia zakonczyty si¢
pozytywnie dla konsumentow.

W omawianym okresie wielu mieszkancow powiatu shupskiego zwracato si¢ do
rzecznika ze swoimi problemami, niezwigzanymi z prawem konsumenckim. Zaliczaty si¢ do
nich sprawy czlonkéw wspdlnot mieszkaniowych, najemcow mieszkan 1 mieszkan
komunalnych w samym Stupsku, sprawy dotyczace interpretacji przepisOw prawa pracy i
ubezpieczen spotecznych, prawa rodzinnego, prawa spadkowego, ochrony danych
osobowych, sporé6w z organami administracji publicznej. W takich przypadkach rzecznik
udzielal informacji i wskazywat instytucje wtasciwe do rozpatrzenia danej sprawy.

Ilos¢ 1 rodzaj bezptatnych porad konsumenckich i informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentéw udzielonych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w 2017 r.
ilustruje tabela nr 1.

2. Skladanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.
Rzecznik uczestniczy w kazdej sesji Rady Powiatu i na biezaco zapoznaje sie
uchwatami Rady Powiatu. W omawianym okresie Rzecznik nie zgtaszat projektow
uchwal, poniewaz nie bylo takiej potrzeby. Konsumenci rowniez nie sygnalizowali
potrzeb w tym zakresie.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

W omawianym okresie do biura Rzecznika konsumenci skierowali 60 pisemnych spraw. W
roku 2016 — 74 pisemne wnioski.



Rzecznik podejmuje dzialania o charakterze mediacyjnym w celu polubownego
zakonczenia sporu, przedstawiajgc przedsiebiorcy majgce zastosowanie w sprawie przepisy
prawa oraz propozycje polubownego zakonczenia sporu. Stosowane przez Rzecznika metody
dziatania wynikaty z charakteru sprawy, z jaka si¢ zglaszat konsument.

Podstawowg formg dziatania Rzecznika sg wystgpienia pisemne do przedsigbiorcy. W
sprawach konsumenckich, gdzie reklamacja i roszczenie w stosunku do przedsiebiorcy nie
budzity watpliwosci rzecznik podejmowal interwencje telefoniczne. Interwencje dotyczyty
sfery ustug, w tym uslug budowlanych i serwisowych: nie realizowanie w terminie umow
montazu mebli kuchennych na zamdwienie, napraw samochodow; remontéw mieszkan,
niemoznosci wyegzekwowania przez konsumentow usuni¢cia usterek bedacych przedmiotem
umowy; dlugotrwate naprawy gwarancyjne; nie wydawanie przedmiotu naprawy,
rekompensat za niedotrzymanie warunkow imprez turystycznych, itp. Nalezy podkresli¢, ze ta
metoda jest skuteczna i zatatwia sprawe konsumenta bardzo szybko. Jeden telefon rozwigzuje
problem konsumenta, z ktorym bardzo czesto borykat si¢ od dtuzszego czasu.

W przypadku spraw, gdzie konsument i przedsigbiorca majg odmienne zdania co do
wystepowania wad ( szczego6lnie w przypadkach reklamacji, dotyczacych jakosci wykonane;j
ushugi ) stosowang forma dzialania, majacego na celu polubowne zalatwienie sporu s3
ogledziny w mieszkaniach konsumentéw z udzialem rzecznika i przedsigbiorcy. W innych
przypadkach rzecznik organizuje spotkania w swoim biurze, doprowadzajac strony do
zawarcia ugody. Skuteczno$¢ tej metody jest bardzo duza, poniewaz okazuje sig, ze
bezposredni kontakt stron sporu sprawia, ze duzo latwiej jest osiggna¢ kompromis i
doprowadzi¢ do polubownego zatatwienia sporu.

W 2017 roku Rzecznik wystagpil do 60 przedsigbiorcow pisemnie celem
wyegzekwowania roszczen konsumentow:

e 48 sprawy zakonczylo si¢ uznaniem roszczen konsumentow.

e 12 sprawy zatatwiono odmownie, ( podtrzymanie stanowiska sprzedawcy w sprawie
odmowy uznania reklamacji, nieuzasadnione roszczenia konsumentow.

Przedmiotows strukturg wystgpien kierowanych do przedsigbiorcow w 2017 r. ilustruje tabela
nr2.

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

Rzecznik w roku 2017 kontynuowal wspotprace z Urzegdem Ochrony Konkurencji i
Konsumentow oraz Inspekcjag Handlowa w zakresie ochrony praw konsumentow. Na biezaco
wspotpracowal z nastgpujagcymi instytucjami, ktore dziataja na rzecz ochrony praw
konsumentow:

e Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich
e Europejskim Centrum Konsumenckim
e Urzedem Regulacji Energetyki

e Urzedem Komunikacji Elektroniczne;j



e Stowarzyszeniem Rzecznikow
e Rzecznikiem Finansowym
e Federacja konsumentow

W 2017 r. w ramach wspotpracy z instytucjami dzialajagcymi na rzecz ochrony praw
konsumentow:

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

Z danych UOKIiK wynika, ze systematycznie wzrasta liczba spraw rozpatrywanych przez
rzecznikow konsumentow w indywidualnych sporach z przedsigbiorcami. Ze zjawiskiem
tym wigze si¢ wzrastajacy poziom zlozono$ci tych spraw, a takze wzrost wartosci
przedmiotéw sporu. Rzecznicy podejmujg dziatania w sprawach, gdzie warto$¢ ta siega
czesto kilku lub nawet kilkudziesigciu tysigcy ztotych

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

W okresie sprawozdawczym nie wytaczano powddztw na rzecz konsumentoéw
przed sadami powszechnymi i nie wystepowano w toczacych si¢ postepowaniach.
Udzielano pomocy w przygotowywaniu pozwow do indywidualnego wniesienia
sprawy przez konsumenta. W kilkunastu sprawach dotyczacych reklamowanego
obuwia, udzielono pomocy przy sporzadzaniu wniosku o postegpowanie mediacyjne
przed Delegatura Panstwowej Inspekcji Handlowej w Stupsku. W jednym
przypadku wystosowano sprzeciw od nakazu zaplaty wydanego w elektronicznym
postepowaniu upominawczym oraz udzielono pomocy przy przygotowaniu
drugiego sprzeciwu. W jednej sprawie w Sadzie Rejonowym, rzecznik bierze udziat
jako $wiadek.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno -informacyjnym
W okresie sprawozdawczym rzecznik podjat nastepujace dziatania o charakterze edukacyjno-
informacyjnym:

e kontynuowal wspotprace z Biuletynem Informacyjnym ,, Powiat Stupski”, majaca
na celu szerzenie wiedzy konsumenckiej. W kazdym wydaniu biuletynu ukazywat si¢
artykut napisany przez rzecznika

e w dzienniku ,,Gltos Pomorza” oraz w telewizji kablowej ,,Vectra” udzielat
wywiadow oraz zamieScil szereg artykuldw opisujacych anonimowo aktualnie
wystepujace nieprawidlowosci pomiedzy konsumentem a przedsigbiorcg na terenie
powiatu stupskiego

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

e przeprowadzil wyktady w Uniwersytecie III Wieku w Redzikowie oraz Zespole
Szkét Ekonomicznych w Stupsku.



W 2017 r. 12 przedsigbiorcow zwrdcito si¢ do rzecznika z prosba o udzielenie informacji na
temat obowigzujacych przepisoOw z zakresu prawa konsumenckiego, czy tez udostepnienie im
stosownych przepisoOw prawa. Przedsiebiorcy czesto konsultowali z rzecznikiem prowadzone
przez siebie postepowania reklamacyjne w zakresie dotyczgcym prawidlowos$ci zatatwienia
reklamacji konsumentow.

Pytania dotyczyly zobowigzan jakie cigzg na sprzedawcy. Podania do wiadomosci kupujacego
cen¢ oferowanego towaru (a takze tzw. cen¢ jednostkowsg, czyli naleznos¢ za jednostke
miary). Obowigzku udzielenia konsumentowi jasnych i zrozumialych informacji w jezyku
polskim o nazwie towaru, jego producencie lub importerze, kraju pochodzenia, znaku
bezpieczenstwa. Ponadto, na zadanie kupujacego sprzedawca ma obowigzek wyjasnic¢
znaczenie poszczegolnych postanowien umowy. Pytania dotyczyly réwniez szczegdlnych
rodzajow sprzedazy (na przykiad na raty, na zamoéwienie) kiedy sprzedawca ma obowigzek
potwierdzi¢ na pisSmie 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 obowigzek
zapewnienia w miejscu sprzedazy warunkéw umozliwiajacych dokonanie wyboru towaru i
sprawdzenie jego jakosci, kompletnosci oraz funkcjonowania gtownych mechanizméw i
podstawowych podzespotow.

W 2017 roku rzecznik uczestniczyt w jednym szkoleniu.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
« art. 47938 Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W obrocie konsumenckim wigkszos¢ umow 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 warunkéw umow, ich wzordéw, regulaminow. Jako akty o ogoélnym
charakterze narzucane przez zwolennikow, staja si¢ zagrozeniem dla interesow
drugiej strony, szczegélnie dla konsumentow bedacych stabsza strong na rynku
gospodarczym. Niedozwolone postanowienia umowne to klauzule, ktore w
nieproporcjonalny sposob rozktadaja ryzyko ( nadmierne obowiazki, uszczuplone
prawa ) miedzy stronami umowy. Stosowanie takich klauzul jest zabronione prawem,
szczegolnie w obrocie konsumenckim.

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

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentow
jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny
sposOb  znieksztalca lub moze znieksztalcic zachowanie rynkowe



przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w
trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Za nieuczciwg praktyke rynkowa
uznaje si¢ w szczegoOlnosci praktyke rynkowa wprowadzajaca w btad oraz
agresywna praktyke rynkowa.

W 2017 r. rzecznik nie podejmowal dziatan w tym zakresie.

* Podejmowanie dziatan wynikajacych z ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym
W 2017 roku rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie, poniewaz konsumenci
nie zglaszali grupowo roszczen do jakiegokolwiek przedsigbiorcy.

* Podejmowanie dziatan 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
konsumentow ( Dz. U. Nr 50 poz. 331 z pdzn. zm. ), przedsigbiorca, do ktorego
zwrocit si¢ rzecznik konsumentow obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i
informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag i
opinii rzecznika. Zgodnie z art. 114 ust. 1 w/w ustawy nieudzielenie odpowiedzi
Rzecznikowi jest wykroczeniem, zagrozonym karg grzywny, nie mniejsza niz 2.000
zh.

Obecnie rzadko si¢ zdarza, zeby przedsigbiorca nie udzielit rzecznikowi wyjasnien.
Rzecznik przy podejmowaniu decyzji o wystgpieniu do sagdu z wnioskiem o ukaranie
przedsiebiorcy za nie ustosunkowanie si¢ przedsigbiorcy do jego uwag i opinii kieruje
si¢ przede wszystkim interesem konsumenta. Ukaranie przedsigbiorcy jest
postepowaniem niezaleznym 1 nie zatatwia sprawy konsumenta, jak rOwniez nie ma
wplywu na skuteczno$¢ egzekwowania roszczenia konsumenta. W 2017 roku
Rzecznik nie wystgpit do sadu z wnioskiem o ukaranie przedsigbiorcy za nie
ustosunkowanie si¢ przedsigbiorcy do uwag i opinii rzecznika.

* Podejmowanie dzialan wynikajacych z art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc
(przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla sprawy )

W 2017 roku rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie.

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

1. Whioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Warunkiem $wiadomego uczestniczenia konsumentdw w rynku jest zasob wiedzy z zakresu
prawa konsumenckiego i posiadanie niezbednych informacji, potrzebnych do dochodzenia
swoich praw. Nadal swiadomos$¢ przecigtnego konsumenta jest dosy¢ niska. Konsumenci nie
znaja swoich praw, nie znaja instytucji, z pomocy ktoérych mogliby skorzysta¢ przy



rozwigzywaniu problemoéw zwigzanych z ushlugami czy tez sprzedaza towarow. Dlatego
waznym jest, aby na wszystkich szczeblach prowadzi¢ szeroko zakrojong edukacje
konsumencka poprzez ogdlnopolskie kampanie edukacyjne, wydawanie ulotek i materiatow
informacyjnych w zakresie propagowania wiedzy konsumenckiej.

Y.udzaco podobne opakowania, z wykorzystaniem elementow graficznych, kolorystycznych i
stownych, znanych i1 stosowanych od kilkudziesieciu lat, majace wygladem upodobni¢
wszelkie nie-masta do masta. Warto tu dodaé, ze prawie wszyscy producenci stosujg zblizone
wzory opakowan majace konsumenta wprowadzi¢ w btad.

Duza grupa skarg, stanowity sprawy dotyczace odstapienia od umowy o $wiadczenie
uslug telekomunikacyjnych oraz dostawy medidw, zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa oraz na odleglos¢. Konsultanci wprowadzali konsumentéw w btlad,
poniewaz nie informowali konsumentéw, ze rozmowa ma na celu zawarcie umowy i zmiang
operatora.

Konsument ma réwniez 14 dni na odstgpienie od umowy, ktorej zmiany warunkéw dokonuje
przez telefon, a okres 10 dni zapisany w art, 56 ust. 6 ustawy prawo telekomunikacyjne ma
zastosowanie jedynie do abonentéw bedacych przedsigbiorcami. Takze, jesli chodzi o
kwesti¢ uruchomienia ustugi przed uptywem 14 dni na odstgpienie od umowy, konsument
nadal ma prawo do odstgpienia z koniecznoscig pokrycia kosztow zuzytej ustugi, a nie - jak
stanowi prawo telekomunikacyjne - ze prawo do odstgpienia zostaje w takim wypadku
wylaczone.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznikdw.

Dziatalno$¢ rzecznika cieszy si¢ duza popularno$cia wsrdéd mieszkancow  powiatu
stupskiego. Swiadczy o tym duza sie liczba mieszkancow kontaktujaca sie z
rzecznikiem. W wyniku prowadzonej ré6znymi sposobami edukacji w tym zakresie,
obserwuje si¢ coraz wigksza znajomo$¢ praw przez konsumentdéw, aczkolwiek w
dalszym ciaggu jest ona niska a problemem staje si¢ nieznajomo$¢ tychze praw przez
przedsiebiorcow. Stad wsréd negatywnych zjawisk i przyczyn sporéw miedzy
konsumentami a przedsigbiorcami wymieni¢ mozna nierespektowanie lub
niekorzystne interpretowanie praw konsumenta przez sprzedawcoOw 1 ustugodawcow,
ograniczanie swojej odpowiedzialnosci, stosowanie niedozwolonych klauzuli
umownych, niedostateczne informowanie klienta o wlasciwosciach towarow,
stosowanie agresywnej reklamy.

W roku sprawozdawczym kontynuowane byty réznorodne formy i metody udzielania pomocy
konsumentom. Wiaze si¢ to z jednej strony z wielo$cig wnoszonych probleméw jak i czesto
wyjatkowos$cig spraw. Cze$¢ z nich nie miedcita si¢ w zakresie dzialania rzecznika, lecz
starano si¢ ukierunkowa¢ wnioskodawce co do dalszych mozliwosci pozytywnego dla niego
rozstrzygniecia.

Wazna rolg rzecznika okazuje si¢ dzialalnos¢ interwencyjna 1 mediacyjna. Dzigki
systematycznemu i wytrwatemu monitorowaniu niektorych poczynan przedsigbiorcow znane
sg ich sposoby kontaktéow z kupujacymi, a reakcja rzecznika przynosi efekt w postaci
zaniechania niekorzystnych zachowan. Zdecydowana wiekszo$¢ przedsiebiorcow pozytywnie
rozpatruje reklamacje po interwencji rzecznika.

Skuteczna i aktywna dzialalno$¢ rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi powiatu, jako
przyjaznego mieszkancom, podejmujgcego ich problemy. Stad istotng sprawg jest umiejetne |
cierpliwe wnikanie w tre$¢ spraw oraz spelnianie oczekiwan poszkodowanych. Zaznaczy¢ tu
nalezy, iz praca ta wymaga szczegdlnego obiektywizmu tak, aby zadania konsumentéw miaty
charakter rzeczowy i uzasadniony i nie naruszaly dobrych obyczajow w relacjach sprzedawca



— konsument, z czym takze rzecznik si¢ spotyka. Rosngca z roku na rok ilo$¢ spraw
powoduje, ze nalezy rowniez bardzo wnikliwie monitorowaé przepisy prawne i
przeciwdziata¢ wszelkim praktykom naruszajacym interesy konsumentdw poprzez m.in.
szersze wyjscie z nowymi formami edukacyjnymi poprawiajagcymi §wiadomos¢ konsumenta.
Dziatalno$¢ biura rzecznika konsumentow jest bowiem bardzo wazna dla mieszkancow
powiatu stupskiego, gdyz w tym miejscu uzyskuja pomoc w egzekwowaniu swoich praw w
sprawach indywidualnych.

Od szeregu lat dziatalno$¢ rzecznika pozytywnie oceniana jest przez konsumentow, co
znajduje odzwierciedlenie w licznych podzigkowaniach sktadanych osobiscie jak rowniez w

formie pisemnej.

V. TABELE



Tabela 1.

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

1.1.0sobiscie i telefonicznie razem 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem
.. | Warunki umow, : . Wady towarow 1] warunki Umow, . -
wady towaréw i nieuczciwe . X nieuczciwe
. . . . w tym . . . nienalezyte w tym .
rozwigzanie nienalezyte . . praktyki . rozwigzanie . . . praktyki .
. nieuczciwe inne wykonanie nieuczciwe inne
umowy wykonanie umowy . . | rynkowe, wady umowy . . | rynkowe, wady
postanowienia . umowy postanowienia . .
czynnosci pr. czynnosci pr.
umowne umowne
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SPRZEDAZ:
a |art. zywnosciowe 1 1
b |odziez i obuwie 15 5 88 3 111 2 8 2 12
meble, artykuty wyposazenia
¢ |wnetrz, utrzymania domu 18] 6 11 26 61 11 11
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
d |komputerowy 8 60 8 76 3 3 8 3 17
samochody i srodki transportu
e |osobistego 6 6 2 1 1 16
kosmetyki, Srodki czyszczace |
f  |konserwujace 9 9
PTOTURTY ZWIGZaTE Z OPIERKq
g |zdrowotng 12 12
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
h |dzieci B 8 13 2 2
i |inne 59 30 89
USLUGI:
zwigzane z rynkiem
j [nieruchomosci 7 7
biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
k |pielegnacja 24 24 2 2
czyszczenie i naprawa odziezy i
| |obuwia 1 1
konserwacja i naprawa pojazdéw
m [i innych $rodkow transportu 25 2 2 3 32 2 2
n [finansowe 15 7 5 5 5 37
0 |ubezpieczeniowe 24 3 9 36 1 1
p [|pocztowe i kurierskie 5 1 6 1 1
r |telekomunikacyjne 112 17 129 1 2 3
s [|transportowe 8 5 13 2 2
t |turystykai rekreacja 13| 5 18 3 3
u [sektor energetyczny i wodny 4 6 54 3 67 2[ 2 4
zwigzane z opieka i opieka
w |zdrowotng 8 5 13
x |edukacyjne 5 5
y |inne 21| 46 67
RAZE 52| 12 63 475] 35 29 1 1 97| 76 843 60
informacje ogélne
niekonsumenckie
843 razem: 60




Tabela 2.
wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow
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umowy
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wykonanie
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Tabela 4.
pomoc na drodze sgdowej

4.2. pomoc konsumentom
4.1. udziat RK w postepowaniach sagdowych w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sgdami
wady towaréw | warunki umoéw, nieuczciwe wady towarow | warunki umoéw, nieuczciwe
: . nienalezyte w tym praktyki . . nienalezyte w tym praktyki
rozwiazanie . ) . . rozwiazanie : . . :
wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
umowy S o umowy . o
umowy postanowienia |wady czynnosci umowy postanowienia |wady czynnosci
3 umowne pr. umowne pr.
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5
6 SPRZEDAZ:
7 |a |art. zywnosciowe
8 |b |odziez i obuwie
meble, artykuly wyposazenia
9 |° whnetrz, utrzymania domu
d urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i
10 sprzet komputerowy
samochody i srodki transportu
11 [® osobistego
; kosmetyki, srodki czyszczace i
12 konserwujgce
produkty zwigzane z opieka
13 [® zdrowotna
h art. rekreacyjne, zabawki i art.
14 dla dzieci
151]i |inne 1
16 USLUGI:
. |zwigzane z rynkiem
17 |' |nieruchomosci
biezgca konserwacja,
k utrzymanie domu, drobne
18 naprawy, pielegnacja 1 1
| czyszczenie i naprawa odziezy
19 i obuwia
konserwacja i naprawa
m |pojazdéw i innych srodkéw
20 transportu 1
21 |n [finansowe 1
22 |o |ubezpieczeniowe
23 |p [pocztowe i kurierskie
24 |r |telekomunikacyjne
25 |s |transportowe
26 |t [turystykai rekreacja 1
27 |u |sektor energetyczny i wodny 1
zwigzane z opieka i opiekg
28 |V zdrowotng
29 |x [edukacyjne
30 |y [inne
31 RAZEM 1 3 3
32 sprawy o ukaranie
33 razem: razem: 7
34
35
36
37
38
39
40
41
42 Stupsk, marzec 2018 r. Sporzadzit:
43 |
44 Marek Kurowski




