Zarzadzenie Nr Or.120.9.2016.AG
Starosty Kamienskiego
z dnia 21 marca 2016 rokuy

W sprawie: zatwierdzenia récznego sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim za rok 2015.

Na podstawie § 22 pkt 1 Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Kamieniuy
Pomorskim nadanego uchwalg Nr XVil /96/2007 Rady Powiatu w Kamieniu Pomorskim z dnia 15
listopada 2007 r., w sprawie uchwalenia Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w

§1.

Zatwierdzam sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu
Pomorskim za rok 2015, stanowigce zaigcznik do niniejszego zarzgdzenia.

§2

Zarzadzenie wechodzi w 2ycie z dniem podpisania.




Zalgcznik do Zarzgdzenia Nr 0r.120.9.2016.AG
Starosty Kamieniskiego
Z dnia 21 marca 2016 .

SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA PRAW KONSUMENTOW

W KAMIENIU POMORSKIM

ZA 2015 ROK.

STAROSTWO POWIATOWE
POWIATOWY RZECZNIK PRAW KONSUMENTA
Ul. Woliriska 7b, 72-400 Kamienh Pomorski

Tel.91 3823928, agorzkiewicz@gowiatkamienski.gl ; rgk@gowiatkamienski.gl




SPIS TRESCI

\ WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DzIALALNOSCI POWIATOWEGO

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewsdztwo

Zachodniopomorskie

2. Miasto /Powiat

Kamier Pomorski/Kamienski

3. PRK/MRK

Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentdw

Alfreda, Anna Gorzkiewicz

5. Wyksztalcenie (np. WyZsze prawnicze)

Wyzsze administracyjne

8. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest NIE
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1

etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | % etatu

ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 8

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepeinym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczyé odpowiednig odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dnifgodzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sg zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

4 dni/30 godzin ( 1x6; 3x8)

9. Rzecznik dziata 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 napisaé TAK lub
NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy innych
0sob. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba o0séb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowigzkéw
Rzecznika (je$li liczba nie jest stala, to wpisaé
$rednig liczbe).

LWSTEP | UWAGI ¢
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta
samorzadu powiatowego w zakresie ochrony
dzialalno$ci Rzecznika

OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI

POWIATOWEGO

w Kamieniu Pomorskim realizuje zadania

praw konsumentow. Podstawg prawna
Konsumentéw stanowig przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw (1j.Dz.U.2015,184)

— zZwang dalej ustawa, ktdre m.in.




okreslaja role samorzadu terytoriainego w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania
powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentéw.
Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim wykonuje zadania

zawodowe jak i zyciowe rzecznika gwarantujg wykonywanie zadar powiatu w zakresie
spraw konsumenckich na wysokim poziomie.,

Rzecznikowi przydzielono samodzielny pokéj w siedzibie Starostwa Powiatowego w
Kamieniu Pomorskim przy ul. Wolifiskiej 78. Ustalone przez rzecznika dni przyjeé¢
interesantéw to: wtorki i czwartki od godz.8% do 16%, co umozliwia kontakt z rzecznikiem
konsumentom z terenu powiatu kamienskiego. W pozostale dni tygodnia, wynikajgce z
tygodniowego rozkiadu czasy pracy, rzecznik przeznacza na merytoryczne i techniczne
przygotowanie spraw przyjetych do interwencji. W praktyce jednak, interesanci zglaszajgcy

Il. REALIZACJA ZADAN

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

W okresie sprawozdawczym udzielono tacznie 1238 porad i informacji. Porady byly
udzielane telefonicznie, mailowo, pisemnie oraz osobiécie W biurze Rzecznika.

Problemy zgtaszane przez konsumentéw w wigkszosci  dotyczyly ustug
telekomunikacyjnych i TV /1227 Zrédta tych probleméw byly bardzo zroznicowane. Jak i w
latach poprzednich okazywalo sig, ze konsumenci nie czytajg umow, poprzestajgc na
slowach (ofercie) sprzedawcow (przedstawicieli). Nie weryfikujg oferty z otrzymanym
potwierdzeniem fumowa, aneks/.

W przypadku usiug remontowych /54/, najczestszym problemem byt brak umoéw
Zawierajgcych istotne postanowienia, w szczegéinoéci terminu wykonania uslugi i jej
zakresu, co stwarzalo Konsumentom problemy w egzekwowaniu oczekiwan.

Porady w zakresie ustug bankowych j ubezpieczeniowych /60+12/ dotyczyly gtéwnie
informacji w sprawie ,polisolokat” i ffankowiczow”, ,

W roku 2015 nastapit wzrost zapytan zwigzanych z ustugami turystycznymi /103/,

wczasowe, kwatery prywatne | Zwigzanej z tym odmowy zwroty wptaconych wczesniej
zaliczek, gdy standard odbiegat od oferowanego.
Sprawy zwigzane z windykacjg i egzekucja naleznosci /53/ - Konsumenci w dalszym

windykacyjne nie okreslaly jakiej naleznosci doltyczg wezwania. Konsumenci mieli pytania
zwigzane z przedawnieniem zobowigzar.

W zakresie umoéw sprzedazy towaréw najwigcej spraw dotyczylo zakupu obuwia i
odziezy /146/ oraz sprzetu AGD/RTV /96/. Wéréd innych towaréw /143/ zgtaszane problemy
dotyczyly narzedzi, suplementow, ksigzek.

Zglaszane w tych sprawach problemy wynikaty glownie z odmowy przyjecia
reklamacji, skierowaniem reklamacji do gwaranta, zamiast z rekojmi /nie pytano konsumenta
o rezim/, odmowa uznania reklamacji bez uzasadnienia, bgdz uzasadnieniem lakonicznym.,

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentéw obejmowala rowniez umowy
zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa Ilub na odleglos¢ /161/. Mniej w roku



Sprawozdawczym spraw zwigzanych bylo ze sprzedazg bezposredniag wigcej z umowami na
odlegfosé. Najwiecej probleméw przysparzato konsumentom odstapienie frozwigzanie umow
zawartych przed 25.12.2014 r. W wiely wypadkach, gdy konsument zwrocit sig o porade w
terminie, wystanie os$wiadczenia 0 odstapieniu od umowy, pozwolito na uniknigcie
powaznych probleméw finansowych konsumentéw.

Zapytania Konsumentow, dotyczyty rowniez kwestii mozliwo$ci odstapienia od umowy
sprzedazy zawartej w lokalu przedsigbiorcy (zwrot towaru za zwrotem ceny), ewentualnych
termindw zwrotu /143/,

Struktura i iiosé udzielonych porad zostata szczegodlowo przedstawiona w Tabeli nr 1:

Wéréd ww. spraw nie ma zgloszen anonimowych oraz spraw o charakterze nie

pomoca wskazujac instytucje wiasciwe do rozstrzygnigcia danych probleméw.

Rejestr nie obejmuje réwniez przedsigbiorcow, ktérzy zglaszajg sie do rzecznika w
celu uzyskania pomocy w zakresie wykiadni przepiséw prawa, w szczegdlnosci ustawy o
sprzedazy konsumenckiej oraz przepiséw Kodeksu cywilnego.

2.Skladanie wnioskéw w Sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W 2015 r. nie skladalam wnioskéw w tych sprawach.

3.Wystepowanie do Przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw | intereséw
konsumentéw,

W sprawach, ktore wymagaly zbadania i wyjasnienia, rzecznik w ramach swoich
ustawowych uprawnien, wystepowat do przedsiebiorcow na podstawie artykulu 42 ust. 1 pkt.
3 wyzej Cytowanej ustawy, w imieniu i na rzecz konsumenta, o przedstawienie ich
stanowiska w przedmiotowej sprawie /40 /.

Majac na wzgledzie polubowne zalatwienie Sprawy, rzecznik po przedstawieniu
argumentéw na podstawie zgromadzonych dowodéw i materiatdw, wskazywat przedsigbiorcy
oczekiwany sposéb zalatwienia spornej sprawy z konsumentem i wnosit 0 jego realizacje w

Zdarzaly sie rowniez sytuacje, w ktérych po przedstawieniu materialéw dowodowych
drugiej strony, 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 takich
wypadkach sprawy Zostaly odiozone ad akta | ujete w sprawozdaniu jako negatywnie
zatatwione.

Jako negatywnie zakofczone wskazane sg réwniez Sprawy w ktorych przedsiebiorca
nie podejmowat Korespondenciji a Konsument rezygnowat .

Jak przedstawia Tabela nr 2, w roku 2015 rzecznik skierowa 40 wystgpien do



4 Wspéidziatanie z UOKIK, organam} Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimii in nymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

W 2015 r. do rzecznika nie wplynely sprawy wymagajgce wspotdziatania.

5.Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sig
postgpowan.

W 2015 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie korzystala z przystugujacego jej
prawa do wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw. Rzecznik oferowala pomoc w
napisaniu pozwu, wyjasniata obowigzujgce przepisy, procedury, udzielata informacji o
kosztach sgdowych. Przygotowane pozwy przekazywane byly konsumentom. Nie
informowali rzecznika czy wytaczali powddztwa czy tez z nich rezygnowali. Do jednego
postepowania rzecznik konsumentéw wstapila na prosbe konsumenta /tabela nr 3/

6.Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Konsumenci zglaszajacy sie do Rzecznika — oprécz porady w konkretnej sprawie,
otrzymywali teksty aktéw 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 i inne byly wykiadane w
siedzibie Starostwa, w miejscach, w ktérych najliczniej przebywajg interesanci.

Rzecznik konsumentéw przyjeta zaproszenie do udziatu w projekcie ASOS i spotkata
sig z czlonkami Klubéw Seniora z terenu powiatu kamienskiego /ok. 120 os6by/.

7. Podejmowanie dzialar wynikajacych z:

* art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne) - nie podejmowano.

* ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym — nie podejmowano.
* ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym - nie podejmowano.
L ]

podejrzeniu popelnienia przestepstwa na szkode konsumenta.
* art. 42 ust, 5 uokik w zw. z art. 63 Kpe {przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dia
sprawy) — nie podejmowano.

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

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Podtrzymuje wnioski zgtaszane w roku ubieglym. Przepisy Zobowigzujg
przedsigbiorce do uzasadnienia odmowy uznania reklamacji. Odmowa najczeéciej nie jest
niczym uzasadniona lub przywolywana jest opinia »1Zeczoznawey”, ,specjalisty” itp, Opinie te
réwniez nie zawierajg konkretnego uzasadnienia, Zaden przepis nie stanowi jak powinna
wyglada¢ taka opinia. Opinie 83 lakoniczne nie przedstawiajg uzasadnienia, z ktoérym mégiby

miato wady fabryczne, kiére powodowaly ujawnienie wad uzytkowych.

Wskazanym wydaje sig rozwigzanie systemowe aby spory konsumentéw z
przedsigbiorcami byly przede wszystkim rozwigzywane przez Stale Polubowne Sgdy
Konsumenckie (SPSK) bez zgody przedsigbiorcy. SPSK majg wiele zalet, przede
wszystkim postepowanie przed nimi jest mniej sformalizowane w stosunku do postepowania
przed sadem powszechnym i trwa znacznie krécej. Niestety bez jednoczesnej zgody dwéch
stron do rozprawy nie dojdzie. Prawdopodobnie wynika to z mylnego przekonania ze sad



majgc w nazwie ,konsumencki’ bedzie orzekat na rzecz konsumenta. Dia przedsiebiorcy
bardziej korzystna jest odmowa wdania sig w spér przed sgdem polubownym, gdyz
wigkszo$¢ konsumentéw w efekcie tego, rezygnuje z dochodzenia swoich roszczen na
drodze sgdowej z uwagi na koszty, przewlekiosé i czgsto nieoplacalno$é postepowania
(szczegdlnie w drobnych sprawach) oraz nieufnosé do wymiaru sprawiedliwosci.

Konsumenci niechetnie zglaszajg sprawy do sgdu polubownego, wiedzge, ze w
zdecydowanej wiekszosci wypadkéw druga strona sporu nie wyrazi zgody na taki sposéb
rozstrzygniecia

W zakresie ustug bankowych zmiany wymaga zakres podmiotéw uprawnionych do
uzyskiwania informacji objetych tajemnicg bankowg poprzez dodatnie rzecznika
konsumentéw.

Istotnym problemem jest réwniez praktyka dochodzenia przedawnionych naleznosci
(nierzadko juz dawno uregulowanych) w e-sadach. W sytuacji gdy konsument otrzyma nakaz
zaplaty i wniesie sprzeciw podnoszac zarzut przedawnienia firma windykacyjna wycofuje
pozew bez zrzekania sig wierzytelnosci. Sad, w takim wypadku nie powinien pytaé
konsumenta czy wyraza zgode lecz korzystaé z kontroli nad cofnieciem powddztwa.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznikéw
Od wejscia w zycie $rodowisko rzecznikow domaga sie zmiany rozporzgdzenia
Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukciji kancelaryjnej,

archiwdw zaktadowych (Dz.U. Nr 1 4, poz. 67). Kategoria archiwalna » A" dla ,Poradnictwo w
zakresie ochrony praw konsumenckich” gdy rzecznik udziela ich osobiscie lub telefonicznie
jest nie do przyjecia.

Inng kwestia, jest dokumentowanie danych do sprawozdania rzecznika /tabela nr 1/
oraz zasady przyporzgdkowania spraw do okreslonej kategorii, Przyktadowo probiem
konsumenta wynika z odrzucenia badZ braku odpowiedzi na rekiamacje towaru zakupionego
na odleglosé. Nalezy kiasyfikowaé jako zakup towaru czy zakup na odlegtoéé itp.

Zalgezniki: tabela nr 1, tabela nr 2, tabela nr 3, tabela nr 4.

I TABELE

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

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informagiji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Ogdtem

I. Ustugl, w tym: 531
ubezpieczeniowa 60
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 12
remontowo-budowlana 54
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz 59
nieczystosci

| telekomunikagja (telefony, TV) 122
turystyczno-hotelarska 1103
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 1
motoryzacja 24
pralnicza 2
timeshare 0

| pocziowa 2




astronomiczna 0

przewozowa 35
edukacyjna/kuIturalna!rekreacyjno-sportowa 0

medyczna 0 B
wyposazenie wnetrz 0

ogrzebowa 0

windykacyjne 53

inne 4

Il. Umowy sprzedazy, w tym: 487

obuwie i odziez | 146

wyposazenie mieszkania 45

Sprzet RTV | AGD (sprzet telekomunikacyjny) 96

komputer i akcesoria komputerowe 42
“motoryzacja 14

artykuly spozywcze 0

artykuly chemiczne i kosmetyki 0

zabawki 0

inne 143

lHl. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 161

IV. INNE 58 l

Tabela nr 2: Wystaplenia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony interesow

konsumentow,

Przedmiot sprawy

llosé
wystapien
ogolem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

4

13

ubezpieczeniowa

finansowa(inna niz ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

wywoz nieczystoéci

dostawy energii, gazu, ciepta, wody,

= =N - | e

telekomunikacja (telefon, TV)

(&)} Wikitnan

BN NN

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjnalkuituraIna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

—h

inne




II. Umowy sprzedazy, w tym: 10 6 1 3
obuwie i odziez 4 2 2
wyposazenie mieszkania i

gospodarstwa domowego

sprzet  RTV i AGD (sprzet| 3 2 1
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe 2 1 1

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne 1 1

lIl. Umowy poza iokalem i na 6 4 2

odleglosé

Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentdw i wstepowanie do

toczacych sie  postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

: {np.
Ip. Przedmiot sporu

pozytywne

uwzgledniajgce
zgdanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy logé

w toku ogoiem

1. | Powédztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towary z
umowa iub gwarancji
towaréw

2. | Powédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania usiug

3. | Powbdztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamagji

niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow *

wzakresie 00000 | 0

5. [ Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
niewykonania fub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. | Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad




polubowny

Wstepowanie rzecznika

konsumentéwdo [ ... |

postepowan

*Nalezy wypeni¢ wylgcznie ostatnig kolumne (ilogé ogotem)
** Nalezy wypelnié wylacznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogodtem)

Tabela nr 4: Inne zadania:

przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dia
sprawy

p Realizacja zadan wynikajgcych z: llosé
(1. |Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne
2, Ustawy o przeciwdziaianiy hieuczciwym
praktykom rynkowym
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw
5, Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

Powiatowy Rzeczik
Praw Ko }? enta
&

Attreds Agnd Gorzkiswic




