Zarzadzenie Nr 0Or.120.22.2015.AG
Starosty Kamienskiego
z dnia 24 marca 2015 roku

W sprawie: zatwierdzenia rocznego sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim za rok 2014.

Na podstawie § 22 pkt 1 Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Kamieniu
Pomorskim nadanego uchwatg Nr XVlI /96/2007 Rady Powiatu w Kamieniu Pomorskim z dnia 15
listopada 2007 r., w sprawie uchwalenia Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w
Kamieniu Pomorskim oraz art. 43 ust. 1 ustawy Z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji |
konsumentow ( tekst jednolity Dz. U. 201 5.184) zarzadzam CO nastepuje:

§4.

Zatwierdzam sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu
Pomorskim za rok 2014, stanowiace zatgcznik do niniejszego zarzgdzenia.

§2.

Zarzadzenie wchodzi w zycie Z dniem podpisania.




Zatacznik do Zarzadzenia Nr Or.120.22.2015.AG
Starosty Kamienskiego
z dnia 24 marca 2015 .

SPRAWOZDANIE
@

POWIATOWEGO RZECZNIKA PRAW KONSUMENTOW

W KAMIENIU POMORSKIM

ZA 2014 ROK.

STAROSTWO POWIATOWE
POWIATOWY RZECZNIK PRAW KONSUMENTA

Ul. Wolinnska 7b, 72-400 Kamienn Pomorski
Tel.91 3823928, agorzkiewicz@powiatkamienski.pl




SPIS TRESCI

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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo Zachodniopomorskie
| 2. Miasto /Powiat - | Kamieh Pomorski/Kamienski
_ 3__I?_R’_I§M?_K__ | Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta
4. Imie | nazwisko Rzecznika Konsumentow Alfreda, Anna Gorzkiewicz
5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) | Wyzsze administracyjne N
6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest | NIE

wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.
. NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | % etatu
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest

wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz. -
DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 4 dni/30 godzin ( 1x6,; 3x8)
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

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

NIE.
' 10. Rzecznik Konsumentéw w ramach NIE
dziatalno$ci Rzecznika korzysta z pomocy innych
0s06b. Prosze napisac TAK lub NIE. I
11. Liczba o0s6b, ktéra stale pomaga Rzecznikowi | 0
Konsumentow w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisac

 Srednig liczbg). S

1 REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.




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

. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdw i wstgpowanie do toczacych sig
postepowan.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

f Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:

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

. ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

. ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

. art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentow)

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

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

1. Whioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.
2. Whioski dotyczgce pracy rzecznikow.

V. TABELE



LWSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim realizuje zadania
samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentow. Podstawg prawng
dziatalnosci Rzecznika Konsumentow stanowig przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow ( t.j.Dz.U.2015.184) — zwang dalej ustawa, ktore m.in.
okreslaja role samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania
powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim wykonuje zadania
samodzielnie, w ramach % etatu. Biuro Rzecznika nie zatrudnia innych oséb. Rzecznik
wykonuje wszystkie czynnoéci zwigzane z prowadzeniem biura jako komarki organizacyjnej
Starostwa Powiatowego. Rzecznik legitymuje sie wyksztatcenie wyzszym o kierunku
administracja publiczna, ma 35 letni staz pracy zawodowej. Szeroka wiedza i doswiadczenie
zawodowe jak i zyciowe rzecznika gwarantuja wykonywanie zadan 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 przyjec
interesantow to: wtorki i czwartki od godz.8*° do 16%, co umozliwia kontakt z rzecznikiem
konsumentom z terenu powiatu kamienskiego. 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 zgtaszajacy
sie 0 pomoc do rzecznika przyjmowani sg w kazdy inny dzien tygodnia, oprdcz piatku, ktory
jest dla PRK w Kamieniu Pomorskim, dniem wolnym w tygodniowym rozktadzie czasu pracy.
Rzecznik ma zapewniony dostep do Internetu, systemu prawnego, poczty elektronicznej oraz

telefonu , faxu, skanera.

Il. REALIZACJA ZADAN

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

Podstawowym zadaniem rzecznika jest udzielanie bezptatnych porad i informacji prawnej w
zakresie obowiazujacych przepiséw dotyczacych ochrony interesow konsumentow.

Wykonujac to zadanie dokonuje analizy problemu przedstawionego przez
konsumenta i jego udokumentowanie. Przedstawiam konsumentowi mozliwosci prawne
rozwigzania zgtoszonego problemu. Czesto podejmuje bezposrednie interwencje u
przedsiebiorcow ( telefonicznie lub osobiscie), przeprowadzam quasi-mediacje. Jezeli
wymaga tego sprawa, sporzadzam dla konsumenta pisemne wystgpienie do przedsigbiorcy (
reklamacje, wezwania do zaptaty, Zzadanie przestania dowodow potwierdzajgcych
transakcje). W wypadkach, w ktorych jako rzecznik konsumentow mam ograniczone
kompetencje ustawowe kieruje konsumentéw do wtasciwej instytucji lub organow ( Inspekcji
Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika
Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, prokuratury, policji itp.)

W 2014 roku udzielitam konsumentom ogétem 828 porad konsumenckich i informaciji
prawnych. Udzielanie, tej najczesciej wystepujacej pomocy, odbywato sie poprzez
bezposredni kontakt z konsumentem lub telefonicznie. Wiele porad udzielono na zapytania
kierowane za posrednictwem stuzbowej poczty elektronicznej.

Porady telefoniczne i osobiste nie polegaty tylko i wytgcznie na wskazaniu trybu
postepowania w danej sprawie lub nakierowaniu konsumenta do wtasciwej instytucji.
Podejmowatam dziatania majgce na celu szybkie zatatwienie sprawy poprzez nawigzanie
kontaktu z przedsiebiorca i przedstawienie mu odpowiedniej argumentacji. Dziatania
interwencyjne, jak rowniez prowadzone w tej formie mediacje z przedsigbiorcg prowadzity
czesto do korzystnych dla konsumentéw rozwiazan bez wszczynania pisemnych procedur.



W wielu przypadkach przedsigbiorcy podejmowali rowniez pisemna polemike z
przedstawionym przeze mnie stanowiskiem.

W okresie sprawozdawczym problemy zgtaszane przez Konsumentéw w wigkszosci
dotyczyty ustug. Zrodta tych probleméw byty bardzo zréznicowane. Jak i w latach
poprzednich okazywato sig, ze konsumenci nie czytajg umow, poprzestajgc na stowach
(ofercie) sprzedawcy (przedstawicieli), co jest praktyka nagminnie wykorzystywang przez
nieuczciwych przedsiebiorcow.

W przypadkach reklamacji towaréw sprzedawcy narzucali konsumentom tryb
dochodzenia roszczen z tytutu gwarancji, mimo, ze sposéb zachowania konsumentéw
wyraznie wskazywat na to, ze oczekuje zaspokojenia roszczen z tytutu niezgodnosci towaru
z umowa (od sprzedawcy). Odmawiali potwierdzenia przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego,
uzasadniajac to odmowa uznania reklamacji.

Konsumenci wykazywali sie zbyt daleko idacym zaufaniem do przedsiebiorcow
wptacajac niejednokrotnie wysokie zaliczki na zakup towardw i ustug nie zadajgc przy tym
odpowiednich pokwitowan. Czesto dokonywali zaptaty catosci pienigedzy przed wykonaniem
ustugi, z ktorej realizacjg wykonawca zwlekat lub wykonywat nienalezycie.

W przypadku ustug, najczestszym problemem byt brak umoéw zawierajacych istotne
postanowienia, w szczegolnosci terminu wykonania ustugi, co stwarzato okreslone problemy
w przypadkow uméw kredytowych z nimi zwigzanych. Banki egzekwowaty naleznosci z tytutu
umowy bankowej, pomimo, ze przedsigbiorca ustugi nie wykonat.

Jak wynika z zataczonej tabeli nr 1 konsumenci najczeéciej zwracali si¢ do rzecznika
w sprawach zwigzanych z ustugami telekomunikacyjnymi, windykacyjnymi |
ubezpieczeniowymi. W zakresie towaréw najwigcej spraw dotyczyio zakupu odziezy |
obuwia.

Salony/Punkty operatoréw telefonii komorkowej zazwyczaj kierujg reklamacje
aparatow telefonicznych na droge dochodzenia roszczen z tytutu posiadanej przez
konsumenta gwarancji, zrzucajgc z siebie odpowiedzialnos¢ przewidziang ustawg
konsumencka w zakresie reklamacji towardbw. Reklamacje dotyczgce aparatow
telefonicznych i innych urzadzen umozliwiajgcych korzystanie z ustug rozpatrujg w terminach
przewidzianych dla ustug telekomunikacyjnych ( 30 dni zamiast 14). Odrebnym problemem
jest korzystanie z urzadzen dostarczanych przez nadawcow telewizji cyfrowe]. W
regulaminach jednego z nadawcéw znajdujg sie¢ co prawda, zapisy gwarantujace bezptatng
wymiane, jednak w praktyce oznacza to dla konsumentow obowigzek osobistego
dostarczenia do konkretnego punktu ( czesto oddalonego o kilkadziesigt kilometréw od
miejsca zamieszkania konsumenta) i na wiasny koszt. Nadawca nie poczuwa sie do zwrotu
kosztow.

Odrebny problem stanowig opinie rzeczoznawcoéw obuwia, na ktoére powotujq sie
sprzedawcy, w wypadku odmowy uznania reklamacji. Zaden przepis nie stanowi jak powinna
wygladac taka opinia. Polska Izba Przemystu Skérzanego nie dostrzega problemu. Opinie s3
lakoniczne nie przedstawiajg uzasadnienia, z ktéorym mogtby konsument polemizowac.
Powodowato to sytuacje, ze konsument byt zmuszony uzyskiwac odpfatnie opinie
rzeczoznawcy z listy rzeczoznawcow PIH aby probowa¢ przekonac sprzedawce, ze obuwie
posiada jednak wady.

W 2014 r. w dalszym ciagu konsumenci mieli problemy z firmami windykacyjnymi.
Pisma sa mniej agresywne, jednak nadal pisane w tonie sugerujgcym mozliwos¢ egzekucji
na etapie windykacji. Na temat windykowanych wierzytelno$ci, najczesciej w wyniku uptywu
czasu konsumenci nie umieli nic powiedzie¢. Korespondencja z firmami windykacyjnymi bez
wzgledu na o$wiadczenia konsumentoéw byty ignorowane i nie powodowaty zaprzestania
dalszej korespondencji. Firmy windykacyjne nie decydowaty si¢ na pozwy sgdowe (
przedawnienie roszczen) i informowaty konsumentéw o prawnej mozliwosci wpisania ich
zadiuzen w BIG jezeli nie dokonajg sptaty dochodzonych naleznoéci lub sprzedazy
publiczne.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentéw obejmowata rowniez umowy
zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢. W wielu wypadkach ( gdy




konsument zwrocit sie o porade w terminie), wystanie o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy,
pozwolito na uniknigcie powaznych probleméw finansowych konsumentow.

Osoby samotne, pod wptywem emocji podpisujg umowy na zakup towaru (najczesciej
w kredycie). Po czasie, gdy opadng emocje okazuje si¢ ze zakupione towary czy ustugi nie
sg im potrzebne czy tez ceny jakie musza zaptaci¢ sg nieproporcjonalne do ich mozliwosci
finansowych.

Zapytania Konsumentéw, dotyczyty rowniez kwestii mozliwosci odstapienia od umowy
sprzedazy zawartej w lokalu przedsiebiorcy (zwrot towaru za zwrotem ceny), terminow, w
jakim przedsiebiorca winien dokonac naprawy, czy wymiany reklamowanego towaru.

Struktura i ilo$¢ udzielonych porad zostata szczegotowo przedstawiona w Tabeli nr 1:

Wséréd ww. spraw nie ma zgtoszen anonimowych oraz spraw o charakterze nie
konsumenckim, ktérych rzecznik nie rejestruje. W powyzszych przypadkach rzecznik stuzy
pomoca wskazujac instytucje wtasciwe do rozstrzygniecia danych problemow.

Rejestr nie obejmuje réwniez przedsigbiorcow, ktorzy zgtaszajq sig do rzecznika w
celu uzyskania pomocy w zakresie wykfadni przepisow prawa, w szczegolnosci ustawy o
sprzedazy konsumenckiej oraz przepisow Kodeksu cywilnego.

2.Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2014 r. nie sktadatam wnioskéw w tych sprawach.

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

W sprawach, ktére wymagaty zbadania i wyjasnienia, rzecznik w ramach swoich
ustawowych uprawnien, wystepowat do przedsigbiorcow 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
argumentéw na podstawie zgromadzonych dowodow i materiatow, wskazywat przedsiebiorcy
oczekiwany sposob zatatwienia spornej sprawy z konsumentem i wnosit 0 jego realizacje w
odpowiednim terminie.

Niektore z prowadzonych spraw wymagaty duzego zaangazowania ze strony
rzecznika aby poprzez stosowanie odpowiedniej i wyczerpujgcej argumentacii doprowadzic
do pozytywnego zakonczenia sporu pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca.

Zdarzaty sie rowniez sytuacje, w ktérych po przedstawieniu materiatow dowodowych
drugiej strony, rzecznik rezygnowat z dalszego dochodzenia roszczen ze wzgledu na
uchybienia lezgce po stronie konsumenta.

W kilku wypadkach konsument po wniesieniu sprawy do rzecznika, nie odpowiadat na
korespondencje, czy wezwania do przedstawienia dokumentow w sprawie — W takich
wypadkach sprawy zostaly odiozone ad akta i ujete w sprawozdaniu jako negatywnie
zatatwione.

Jako negatywnie zakonczone wskazane sg rowniez sprawy w ktorych przedsigbiorca
nie podejmowat korespondenciji.

Jak przedstawia Tabela nr 2, w roku 2014 rzecznik skierowat 36 wystgpien do
przedsiebiorcow, z czego wiekszo$¢ wskazano jako zatatwione pozytywnie. Do zatatwionych
negatywnie zaliczono sprawy w ktérych po przedstawieniu konsumentowi stanowiska
przedsiebiorcy — rezygnowat on z dalszego dochodzenia swoich praw — nie zawsze stusznie
- jak rowniez te, w ktorych interwencja rzecznika konsumentow nie odniosta skutku a
przedsiebiorca podtrzymat swoje stanowisko ( rzecznik przygotowywata pozwy do
ewentualnego wykorzystania). Znalazly sie tu rowniez sprawy gdy przedsigbiorca nie
odbierat korespondencji rzecznika.



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

W 2014 r. do rzecznika nie wptynety sprawy wymagajace wspotdziatania.

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

W 2014 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow nie korzystata z przystugujacego jej
prawa do wytaczania powddztw na rzecz konsumentow. Rzecznik oferowata pomoc w
napisaniu pozwu, wyjasniata obowigzujgce przepisy, procedury, udzielata informacji o
kosztach sgdowych. Przygotowane pozwy przekazywane byty konsumentom. Nie
informowali rzecznika czy wytaczali powédztwa czy tez z nich rezygnowali.

W 2014 r. rzecznik konsumentéw wstapita do jednego postepowania.

W poréwnaniu do lat ubiegtych zauwazy¢ mozna zwiekszenie zainteresowania
konsumentow kierowaniem spraw na droge sgdowa. W nastepnych latach moze to
skutkowac¢ koniecznoscia silniejszego zaangazowania rzecznika na tym polu dziatalnosci.
Bedzie to tym wazniejsze, ze weszta w zycie ustawa z dnia 17 grudnia 2009 r. o
dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym ( Dz.U. z 2010 r. Nr 7, poz. 44).
Zagadnienie przedstawia Tabela nr 3.

6.Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Konsumenci zgtaszajacy sie do Rzecznika — oprécz porady w konkretnej sprawie,
otrzymywali teksty aktow prawnych oraz broszury i materiaty o tematyce konsumenckiej.

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

W biurze rzecznika goscili réwniez uczniowie pobliskiego Zespotu Szkot
Ponadgimnazjalnych.

7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne) — W toku wykonywania
moich obowigzkow nie byto potrzeby korzystania z tego uprawnienia ustawowego.

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym — W toku wykonywania
moich obowigzkdéw nie byto potrzeby korzystania z tego uprawnienia ustawowego.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym - W toku wykonywania
moich obowiazkow nie byto potrzeby korzystania z tego uprawnienia ustawowego.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw) — rzecznik w 1 wypadku zawiadomita Policje i Prokurature o
podejrzeniu popetnienia przestepstwa na szkode konsumenta.

e art 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy) - W toku wykonywania moich obowigzkéw nie byto potrzeby korzystania z
tego uprawnienia ustawowego.

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

1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

W dniu 25.12.2015 r. weszta w zycie oczekiwana dtugo ustawa o prawach
konsumenta. Uwazam, ze ustawa ta powinna znaczaco polepszy¢ standardy ochrony
konsumentow | utatwi¢ dochodzenie roszczen. Czas pokaze jak przedsiebiorcy sie dostosujg
do zmian.




Nadal problemem jest zbyt kosztowny dostep konsumentow do opinii rzeczoznawcow
i rozstrzyganie sporow.

Wskazanym wydaje sie rozwigzanie systemowe aby spory konsumentow z
przedsiebiorcami byty przede wszystkim rozwigzywane przez PIH na wniosek konsumenta
bez uzyskania zgody przedsigbiorcy. Inspekcja Handlowa jako wyspecjalizowana,
dysponujaca rzeczoznawcami powinna mie¢ prawo osgdzania sporow. Praktyka tutejszego
rzecznika wskazuje, ze sedziowie sgdéow powszechnych nie sg zbyt ,wnikliwi" w sporach
konsumentéw, nie zawsze uznajg, ze konsument jest stabszg strong umowy.

W dalszym ciagu problemem sa uzasadnienia odmowy uznania reklamacji a
wiasciwie ich brak nawet wowczas gdy sprzedawca przedstawia opini¢ ,swojego
rzeczoznawcy”. Zaden przepis nie stanowi jak powinna wyglgdac opinia rzeczoznawcy.

W zakresie ustug bankowych zmiany wymaga zakres podmiotow uprawnionych do
uzyskiwania informacji objetych tajemnica bankowg poprzez wprowadzenia zmian w ustawie
Prawo bankowe i uzupetnienie uprawnionych podmiotéw o instytucje rzecznika
konsumentow.

Kolejnym problemem zgtaszanym przez konsumentow jest kwestia sposobu
dokonywania zmian regulaminéw i optat abonamentowych przez operatoréw
telekomunikacyjnych (przede wszystkim telewizje cyfrowe). Powszechng praktykg jest

. wysytanie informacji o zmianach przy pomocy listow zwyktych i stosowanie przy tym fikcji
doreczenia. Stanowi to ewidentne naruszenie art. 60a ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz.U. Nr 171 poz. 1800 z po6zn. zm.). Konsument czesto otrzymuje
informacje o zmianie regulaminu po terminie wyznaczonym samowolnie przez
przedsiebiorce i nie ma tym samym mozliwosci odstgpienia od umowy bez ponoszenia
kosztow. Znam rowniez przypadki, w ktérych konsument w ogoéle nie otrzymat informacji o
zmianie, a operator stosowat osobliwie pojetg definicje doreczenia (,skoro list zostat wystany
na adres konsumenta to oznacza, ze zostat doreczony”). Dziatanie takie jest sprzeczne z
dobrymi obyczajami i narusza zbiorowe interesy konsumentow. Rozwigzaniem powyzszego
problemu mogtaby by¢ nowelizacja art. 60a ust. 1 pkt 1 ustawy poprzez wprowadzenie
obowigzku doreczenia konsumentowi stosownej informacji w taki sposob, aby konsument
miat realng mozliwos¢ zapoznania si¢ z nia.

Istotnym problemem jest rowniez coraz czestsza praktyka agresywnego dochodzenia
przedawnionych naleznosci (nierzadko juz dawno uregulowanych). Jaskrawym przykiadem
jest tu firma dochodzaca naleznosci za ustugi telekomunikacyjne z 2002 r. Po tak dtugim
okresie wiekszo$¢ konsumentow nie ma juz dowodoéw zaptaty abonamentu. Powyzsza
sytuacja, pomimo ewidentnej bezprawnosci, moze jednak wywota¢ bardzo niekorzystne
skutki dla konsumentéw z uwagi na luke prawng w ustawie z dnia 9 kwietnia 2010 r. o

. udostepnianiu informacji gospodarczych i wymianie danych gospodarczych (Dz.U. Nr 81
poz. 530 z p6zn. zm.). Tres¢ ustawy nie przewiduje zakazu umieszczania w biurach
informacji gospodarczej informacji o $wiadczeniach przedawnionych. Jest to bardzo istotne
zagrozenie z uwagi na fakt, ze niewiele oséb przechowuje dowody uiszczenia cen za towary
lub ustugi diuzej niz przez okres 2 lat (okres odpowiedzialnosci sprzedawcy za wady). W
przypadku umieszczenia nieprawdziwej informacji o zadtuzeniu, konsument nie ma
mozliwoéci obrony i musi ponosi¢ negatywne konsekwencje wpisu.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

Z uwagi na wejscie w zycie rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 18
stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazow akt oraz
instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwow zaktadowych (Dz.U. Nr 14, poz.
67), pojawia sie problem co do stosowania przez rzecznika konsumentow instrukcji
kancelaryjnej dla starostw powiatowych. Zgodnie z zatacznikiem nr 1 do rozporzgdzenia
sprawy oznaczone ,Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumenckich” otrzymujg numer
732 w jednolitym rzeczowym wykazie akt i majg kategorie archiwalng ,A". Wobec tego,
pojawia sie trudnosé, w jaki sposob rzecznik ma archiwizowac swoje porady, ktorych udziela
na przyktad telefonicznie. Nalezatoby w tym zakresie sprecyzowaé pojecie poradnictwa, by
nie rodzito powyzszych watpliwosci.

L



Zataczniki: tabela nr 1, tabela nr 2, tabela nr 3, tabela nr 4.
l. TABELE

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2013R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w: Kamieniu Pomorskim

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogotem
1. Ustugi, wtym: 4 - ]
' ubezpieczeniowa - |70 - .
finansowa (inne niz ubezp1eczen|0wa) 10 )
“remontowo- budowlana 15
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 70
. nieczystosci N B - -
telekomunikacja (telefony, TV) o 110 )
turystyczno-hotelarska - 10 -
deweloperska posredmctwo nieruchomosm ) 0 B
| motoryzacja — |10 §
pralnicza - 2 i
timeshare _ - 10 ]
_pocztowa o B 20—
gastronomlczn_q____ - |0
przewozowa - . 35 B
edukacyjna/kuIturalna/rekreacyjno §Qor‘towa ) 15
medyczna - |4 B
_wyposazenie wnetrz o |0 N
_pogrzebowa e —e |0 - .
_windykacyjne - . |80
inne - B 10 B -
Il. Umowy sprzedazy,wtym - 227
.  obuwie i odziez - - 1130 -
‘wyposazenie mieszkania 10 B
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunlkacylnyL ______ 50 ‘ i
- kom \puter i akcesoria komputerowe | 30 o
- motoryzacja 5
artykuty spozywcze | — ]
artykuty chemiczne | kosmetyki
anbawkl S B ) *___ 12 )
Inne
1ll. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ |160 ]

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow.
Przedmiot sprawy llos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien pozytywnie negatywnie | w toku
| ogotem | _ =

L



I. Ustugi, w tym:

ubezpieczeniowa

finansowa(inna niz ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana

dostawy energn gazu, C|ep+a wody,
wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV)
turystyczno-hotelarska
deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci
motoryza_bja
pralnicza
timeshare
pocztowa

| gastronomiczna
przewozowa _
. "edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- | 1 1
_sportowa

medyczna
' wyposazenie wnetrz
pogrzebowa

' windykacyjne o 1 11

inne ' - 6 4 12
Il. Umowy sprzedazy, wtym B 1 7

obuvwe | odziez . :
wyposazenie mieszkania i 3 3
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet | 1 1
telekomunikacyjny)
- komputer i akcesoria komputerowe 2 2
motoryzacja
‘artykuty spozywcze
artyku+y chemiczne | kosmetykl
. zabawki - .
inne o | R ‘

lll. Umowy poza lokalem i na 6 5 1
_odlegtosc

N =IN

=N
(&)

—
—

Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do
toczacych sie¢  postepowan,

Rozstrzygniecie sgdu

pozytywne

. (np.

Ip. Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne
zgdanie

w zasadniczej
czesci)

Sprawy llogé

w toku ogotem

1. | Powodztwa dotyczgce
reklamacji w zakresie 0
niezgodnosci towaru z

(S



umowsg lub gwarancji
towarow
2. | Powoédztwa dotyczace
niewykonania lub 0
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia 0
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczgcych reklamacji
w zakresie e B T (R 17
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow

dotyczgcych (| 3
. niewykonania lub

nienalezytego
wykonania ustug **
6. | Inne

RAZEM _ 20
1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad 1 1
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentoéw do 1 1
postepowan

*Nalezy wypetni¢ wytacznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogotem)
** Nalezy wypetni¢ wylgcznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogotem)

Tabela nr 4: Inne zadania:

. L.p Realizacja zadan wynikajacych z: llos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne 0
2 Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym 0
praktykom rynkowym
3 Ustawy o dochodzeniu roszczen w 0
postepowaniu grupowym
4, Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w 1
sprawach o wykroczenia na szkode
| konsumentoéw LS T — S
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - 0
przedstawienie sagdowi istotnego pogladu dla
___| Sprawy B _ ) [




