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SPIS TRESCI

l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (ilos¢ zatrudnionych osob oraz ich kwalifikacje
zawodowe).

1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej] w
zakresie ochrony interesdéw konsumentow.

2. Skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

3. Whystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw | interesow
konsumentow.

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

5. Whytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sig
postepowan.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:

. art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

. ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

. ustawy o dochodzeniu roszczeh w postepowaniu grupowym,

art. 42 ust. 1 pki 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentdw)
. art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy)

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

1. Whioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
2. Whioski dotyczace pracy rzecznikéw.

V. TABELE



NSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim realizuje zadania

samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentdw. Podstawa prawng

dziataino$ci Rzecznika Konsumentow stanowig przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz.U. Nr 50 poz. 331 z p6zn. zm.) — zwang dalej
ustawa, ktére m.in. okreslajg role samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony
konsumentow, funkcje i zadania powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Praw Konsumentéw w Kamieniu Pomorskim wykonuje zadania
samodzielnie, w ramach % etatu. Biuro Rzecznika nie zatrudnia innych osob. Rzecznik
wykonuje wszystkie czynnosci zwigzane z prowadzeniem biura jako komérki organizacyjnej
Starostwa Powiatowego. Rzecznik legitymuje sie wyksztatcenie wyzszym o kierunku
administracja publiczna, ma 30 letni staz pracy zawodowej. Szeroka wiedza i doswiadczenie
zawodowe jak i zyciowe rzecznika gwarantujg wykonywanie zadah powiatu w zakresie
spraw konsumenckich na wysokim poziomie. Rzecznikowi przydzielono samodzielny
pokdj w siedzibie Starostwa Powiatowego w Kamieniu Pomorskim przy ul. Wolinskiej 7B.
Ustalone przez rzecznika dni przyjeé interesantow to: wtorki i srody od godz.8* do 16™, co
umozliwia kontakt z rzecznikiem osobom z terenu powiatu kamietiskiego. W pozostate dni
tygodnia, wynikajgce z tygodniowego rozktadu czasu pracy, rzecznik przeznacza na
merytoryczne i techniczne przygotowanie spraw przyjetych do interwencji. W praktyce
jednak interesanci zglaszajacy sie o pomoc do rzecznika przyjmowani sa w kazdy inny
dzien. Rzecznik ma zapewniony dostgep do Internetu, systemu prawnego, poczty
elektronicznej oraz telefonu i faxu.

Il. REALIZACJA ZADAN

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

Podstawowym zadaniem rzecznika jest udzielanie bezptatnych porad i informaciji

prawnej w ZzZakresie obowigzujgcych przepiséw dotyczacych ochrony interesow
konsumentow.
Wykonujac to zadanie rzecznik dokonuje analizy problemu przedstawionego przez
konsumenta, przedstawia Konsumentowi moziiwosci prawne rozwigzania zgtoszonego
problemu, podejmuje bezposrednie interwencje u przedsiebiorcow ( telefonicznie lub
osobiscie), przeprowadza mediacje, sporzadza dla konsumenta pisemne wystapienie do
przedsiebiorcy, kieruje konsumentow do wiasciwej instytucji ‘lub organéw ( Inspekcii
Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika
ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, prokuratury, Poligji itp.)

W ramach bezptatnego poradnictwa konsumenci ofrzymuja wzory pism
(reklamacyjnych, oswiadczen o odstapieniu od zawartej umowy) i pomoc w ich wypetnianiu,
teksty aktéw prawnych oraz pomoc w sporzadzeniu roéznego rodzaju pism do
przedsigbiorcow.

VW 2010 roku Rzecznik udzielit konsumentom ogotem 606 porad konsumenckich i
informacji prawnych. Udzielanie, tej najczesciej wystepujacej pomocy, odbywato sie
poprzez bezpoSredni kontakt z konsumentem 2zgtaszajgcym sie do Biura rzecznika
osobiscie. Wiele z porad i informacji udzielono telefonicznie i za posrednictwem stuzbowej
poczty elektronicznej.

Porady telefoniczne i osobiste nie polegaly tylko i wylacznie na wskazanie trybu
postepowania w danej sprawie lub nakierowaniu konsumenta do wiasciwej instytucii.
Rzecznik podejmowat dziatania majace na celu szybkie zatatwienie sprawy poprzez
nawigzanie kontakiu z przedsiebiorcg i przedstawienie mu odpowiedniej argumentacji.
Dziatania interwencyjne, jak rowniez prowadzone w tej formie mediacje z przedsigbiorca
prowadzity czesto do korzystnych dla konsumentéw rozwiazan bez wszczynania procedur.

W okresie sprawozdawczym problemy zgtaszane przez Konsumentow w wiekszosci
dotyczyty towardw i ustug. Zrodta tych probleméw byly bardzo zréznicowane. Najczescie
okazywato sie, ze konsumenci nie czytaja umoéw, poprzestajac na stowach (ofercie)
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sprzedawcy, co jest nieuczciwych
przedsiebiorcéw.,

W przypadkach reklamacji sprzedawcy narzucali konsumentom tryb dochodzenia roszczen
z tytutu gwarancji, mimo, ze sposob zachowania konsumentow wyraznie wskazywat na to,
Zze od sprzedawcy oczekuje zaspokojenia roszczen.

Konsumenci wykazywali sie zbyt daleko idgcym zaufaniem wptacajac niejednokrotnie
wysokie zaliczki na zakup towardw i ustug nie zadajgc pokwitowan. Czesto dokonywali
zaplaty catosci pieniedzy przed wykonaniem ustugi, z ktérej realizacjg wykonawca zwlekat
lub wykonywat nienalezycie.

Jak wynika z zatgczonej tabeli nr 1 konsumenci najczesciej zwracali sie do rzecznika
w sprawach zwigzanych z ustugami telekomunikacyjnymi, remontowo budowlanymi i
windykacyjnymi. W zakresie towardw najwiecej spraw dotyczylo zakupu odziezy i obuwia
oraz sprzetu RTV i AGD.

Nalezy zwrdcié uwage, ze sprzedaz telefonow komérkowych odbywa sie przy
zawieraniu umoéw; na ustugi telekomunikacyjne i umowy sprzedazy aparatu telefonicznego.
Konsumenci, czgsto nie wiedza, ze za sprzedany telefon komérkowy (z tytutu niezgodnosci
towaru z umowa) odpowiada sprzedawca. Salony operatordéw telefonii komérkowej
zazwyczaj kierujg reklamacje aparatéw telefonicznych na droge dochodzenia roszczen z
tytutu posiadanej przez konsumenta gwarancji, zrzucajac z siebie odpowiedzialnosc
przewidziang ustawg konsumencka. Z kolei gwaranci i producenci uzywajg standardowego
okreslenia ,mechanicznego uszkodzenia” stwierdzajac niewlasciwe uzytkowanie.

Podobne sytuacje majg czesto miejsce przy reklamowaniu przez konsumentow
sprzetu RTV i AGD. Sprzedawca prawie zawsze kieruje dochodzenie roszczen konsumenta
z rezimu gwarancyjnego. Przyjmuje jedynie role posrednika w przekazaniu sprzetu w
ramach gwarancji do serwisu producenta.

Brak dostatecznej wiedzy konsumenckiej, powoduje czesto, ze klienci godza sie na
takie zachowanie i czekajg na rozpatrzenie reklamacji, nigjednokrotnie dowiadujac sie
osobiscie u sprzedawcy o stanowisko producenta.

Odrebny problem stanowig opinie rzeczoznawcow dotyczace reklamowanego
obuwia wystawiane na zlecenie sklepu. Sprzedawcy czesto uchylajg sie od
odpowiedzialnosci, przerzucajg wine na konsumenta, ttumaczac powstata wade ziym
uzytkowaniem obuwia, niezgodnym z jego przeznaczeniem.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentéw obejmowata rowniez umowy
zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtosé. W wielu wypadkach { gdy
konsument zwrécit sie w terminie na to pozwalajgcym) wystanie o$wiadczenia o odstapieniu
od umowy pozwolito na uniknigcia powaznych problemdéw zwigzanych z zawarciem takiej
umowy.

Osoby samotne, pod wplywem emocji podpisujia umowy na zakup towaru
(najczesciej w kredycie). Po czasie, gdy opadng emocje okazujé sie Zze zakupione towary
czy usiugi nie sg im potrzebne czy tez ceny jakie muszg zapfaci¢ sa nieproporcjonalne do
ich mozliwosci finansowych.

Zapytania Konsumentéw, dotyczyly rowniez kwestii mozliwosci odstgpienia od
umowy sprzedazy zawartej w iokalu przedsigbiorcy (zwrot towaru za zwrotem ceny),
terminéw, w jakim przedsigbiorca winien dokonaé naprawy, czy wymiany reklamowanego
towaru.

Struktura i ilos¢ udzielonych porad zostala szczegdtowo przedstawiona w Tabeli nr 1;
Zapewnienie bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsumentow. :

praktyka nagminnie wykorzystywang przez

2.Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W 2010 r. rzecznik nie skiadat wnioskow w tych sprawach

3.Wystepowanie do przedsichiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

W sprawach, kitére wymagaly zbadania i wyjasnienia, rzecznik w ramach swoich
ustawowych uprawnien, wystepowat do przedsiebiorcéw na podstawie artykutu 42 ust. 1 pkt.




3 wyzej cytowanej ustawy, w imieniu i na rzecz konsumenta, o przedstawienie ich
stanowiska w przedmiotowej sprawie.

Majac na wzgledzie polubowne zatatwienie sprawy, Rzecznik po przedstawieniu
argumentdw na podstawie zgromadzonych dowoddw | materiatbw, wskazywat
przedsiebiorcy oczekiwany sposéb zatatwienia spornej sprawy z konsumentem i wnosit o
jego realizacje w odpowiednim terminie.

Niektore z prowadzonych spraw wymagaly duzego zaangazowania ze strony
Rzecznika aby poprzez stosowanie odpowiednig] i wyczerpujgcej argumentacji doprowadzic¢
do pozytywnego zakornczenia sporu pomigdzy konsumentem a przedsiebiorca.

Zdarzaly sie réwniez sytuacje, w ktérych po przedstawieniu materiatéw dowodowych
drugiej strony, czyli przedsigbiorcy Rzecznik rezygnowat z dalszego dochodzenia roszczen
ze wzgledu na uchybienia lezace po stronie konsumenta.

W kilku wypadkach konsument po wniesieniu sprawy do Rzecznika, nie odpowiadat
na korespondencje, czy wezwania do przedstawienia dokumentéw w sprawie — w fakich
wypadkach sprawy zostaly odioZzone ad akta.

Jak przedstawia Tabela nr 2, w roku 2010 Rzecznik skierowat 77 wystapient do
przedsigbiorcéw, z czego wiele wskazano jako zatatwione negatywnie. Do zatatwionych
negatywnie zaliczono sprawy w kitdrych po przedstawieniu konsumentowi stanowiska
przedsiebiorcy — rezygnowat on z dalszego dochodzenia swoich praw — nie zawsze
stusznie. Znalazty sig tu rowniez sprawy gdzie po wyjasnieniach okazywalo sie ze umowy
byly zawierane w ramach prowadzone] dziatalnosci gospodarczej { brak przymiotu
konsumenta).

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

W 2010 r. do rzecznika nie wpltynety sprawy wymagajgce wspoidziatania.

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

W 2010 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw skorzystat z przystuguijgcego mu
prawa do wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw w dwoch wypadkach. W trzech
sprawach wstapit do toczacego sie postepowania sgdowego na wniosek konsumenta.
Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci polubownego zakoriczenia sprawy z korzyscig
dla konsumenta, po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich pozostajacych w jego
kompetencji dziatan, konsument byt informowany o przystugujacym mu prawie do
dochodzenia roszczen na drodze postepowania sadowego.

Rzecznik oferowat pomoc w napisaniu pozwu, wyjasn|a+ obowigzujace przepisy,
procedury, udzielat informacji o kosztach sadowych. Konsumenci, jako powody zaniechania
dalszego dochodzenia swoich roszczen na drodze sadowej, argumentowali zbyt niska
wartoscig przedmiotu sporu w stosunku do duzego zaangazowania osobistego i Srodkdéw
finansowych, a najczesciej subiektywng niechecig do wystepowania przed sadem.
Zagadnienie przedstawia Tabela nr 3.

6.Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W okresie sprawozdawczym, Powiatowy Rzecznik Praw Konsumentéw prowadzit
dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Konsumenci zglaszajacy sie do
Rzecznika — oprocz porady w konkretnej sprawie, otrzymywali teksty aktdw prawnych oraz
broszury i materialy o tematyce konsumenckiej.

Broszury i materialy edukacyjne w formie ,ulotek informacyjnych” przesytane przez
UOKIK w Warszawie oraz Stowarzyszenie Konsumentow Polskich byly wykladane w
siedzibie Starostwa, w miejscach, w ktérych najliczniej przebywajg interesanci.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
o art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne) — 0 wystapien,
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym — 0 wystapien
» ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym 0 - wystapien




e art 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw) -77 wystgpien

o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dla
sprawy)- 0 wystgpien

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

1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Zwigkszenie skutecznosci dziatania rzecznikéw w zakresie dochodzonych roszczen
byloby mozliwe poprzez dokonanie zmian w ustawie ,konsumenckiej’, ktéra nie jest
precyzyjna i rodzi zbyt duzg dowolnosé w zakresie interpretacii.

Inng kwestig jest zbyt kosztowny dostep konsumentdéw do opinii rzeczoznawcow.
Wskazanym wydaje sig¢ rozwigzanie systemowe aby opinie rzeczoznawcéw wpisanych na
liste PIH byty ( chociazby na potrzeby rzecznikéw) wydawane bezptatnie.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

Podsumowujac kolejny rok dziatalnosci, nalezy stwierdzi¢, ze zadania samorzadu w
zakresie ochrony praw konsumentéw, realizowane przez Powiatowego Rzecznika Praw
Konsumentéw w Kamieniu Pomorskim zostaty w 2010 roku wypetnione.

Instytucja ta jest niezwykle potrzebna. Optymistyczne jest, iz dzieki popularyzacji w
telewizji i prasie praw konsumenta wzrasta $wiadomos$¢ konsumentéw swoich praw, jak
réwniez urzedu rzecznika.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i
skutecznego dziatania w obliczu tak réznorodnych problemoéw konsumenckich, wymaga
duzego zaangazowania i ciggtego doskonalenia wiedzy na tym stanowisku.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentdw sa dobrze oceniane przez
konsumentéw a skuteczno$¢ w dochodzeniu roszczen przyczynia sie do tworzenia dobrego
wizerunku urzedu Starostwa Powiatowego.

Zwigkszajaca sig liczba spraw jak réwniez ich réznorodno$¢ tematyczna i ztozonoéé
powoduje konieczno$¢ rozwazenia zwigkszenia stanu osobowego biura rzecznika.
Odpowiedzialno$¢ jaka ponosi rzecznik wystepujagc w obronie intereséw konsumentow
uzasadnia obowigzkowe jego ubezpieczenie od odpowiedzialnosci cywilne;.

o ik /
~ g Rzecznik
;Owldlﬁwy apta—

' praw Kgns{De==
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Zatgezniki: tabela nr 1, tabela nr 2, tabela nr 3, tabela nr 4.



'POWIATOWYCH (

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI )
MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2010 R.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w: Kamieniu Pomorskim

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

poradnictwa konsumenckiego i informacji

Ogdétem
l. Ustugi, w tym: 347
Ubezpieczeniowa 28
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 28
remontowo-budowlana 40
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywdz nieczystosci 25
telekomunikacja (telefony, TV) 80
turystyczno-hotelarska 17
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci
Motoryzacja 12
Pralnicza 2
Timeshare
Pocztowa 3
Gastronomiczna 4
Przewozowa 30
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa
Medyczna 8
wyposazenie wnetrz
Pegrzebowa
Windvkacyjne 70
inne
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 179
obuwie | odziez 85
wyposazenie mieszkania
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 80
komputer i akcesoria komputerowe 4
Motoryzacja 30
artykuty spozywcze
artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne
lll. Umowy poza lokalem i na odlegto§é 80

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie

konsumentow.

ochrony intereséw

Przedmiot sprawy llosé Zakornczone Zakanhczone Sprawy
wystapieri | pozytywnie negatywnie w toku
ogolem

l. Ustugi, w tym: 36 15 12 9

ubezpieczeniowa 5 3 2

finansowa (inna niz ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana 4 2 2

dostawy energii, gazu, ciepla, wody, | 2 1 1

wywiz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV) 17 3] 7 4

turystyczno-hotelarska 2 2

deweloperska, posrednictwo

nieruchomosci

motoryzacja 2 1 1

ralnicza

timeshare




pocztowa

| gastronomiczna

PrZewozZowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i gospodarstwa
demowego

MW

sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyiny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

22

Il. Umowy poza lokalem i na odleglosé

10

i

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

toczacych sie  postepowan.

Rozstrzygniecie sadu
) pozytywne Sprawy llosé
Ip. | Przedmiot sporu (np.  uwzgledniajace | Negatywne | L powodztw
zgdanie ogdtem
w zasadniczej czesci)
1. | Powoddztwa dotyczace
reklamaciji w zakresie
niezgodnosci towaru zl1 1
umowg lub gwaranciji
towarow
2. | Powbdztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug
3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za niedozwolone
4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji w
Zakresie niezgodnosci towaru
Z umowa {ub gwarangji
towardow
5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczgcych  niewykonania
lub nienalezytego wykonania
usiug
6. [ Inne 1 1
RAZEM 1 1 2
1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny
2. | Wstepowanie rzecznika | 2 1 3




onsumentéw do postepowan |

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p | Realizacja zadan wynikajacych z: flosé
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne
0
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym
0
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym
0
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik ~ wystepowanie w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentéw 77
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy 0




