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Na podstawie art43 ustl ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencyi
i konsumentéw (tj. DzU. z 2015 r., poz.184) przedktadam sprawozdanie z dziatalnodci Powiatowego

Rzecznika Konsumentow za 2014 rok.

I. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW.

1. FORMALNQO — PRAWNE UMOCOWANIE | ZAKRES OBOWIAZKOW RZECZNIKA.

Treé¢ art. 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej, odnosi sig do achrony praw konsumentow,
nakladajac na organy whadzy publicznej obowiazek prowadzenia skutecznej ochrony konsumentoéw
przed dziataniami, ktére zagrazaja ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu, oraz przed nieuczciwymi

praktykami rynkowymi.

Art. 76 Konstytugji ,stanowi podstawe do wskazania, ze obowiazki ochronne spoczywajace
na wiadzach publicznych obejmuja koniecznosé zapewnienia okredlonych, minimalnych gwarangi
ustawowych wszelkim podmiotom, w szczegdlnoéci osobom fizycznym, keére jakkolwiek ich stosunki
ksztalowane sa na zasadzie autonomii woli, to jednak zajmuja stabsza pozycje, przede wszystkim,

cho¢ nie wytacznie, ekonomiczna w ramach ich realizacji z profesjonalnymi uczestnikami gry rynkowe;j”.

Rzecznik Konsumentdw realizuje zadania samorzadu w zakresie ochrony praw konsumentow
zgodnie z art. 4 ust.1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiatowym (tj. Dz.U. 22013
r., poz. 595 ze zm)). Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sa zadaniami wiasnymi powiatu. Natomiast
przepisy art. 37 — 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurendgi | konsumentow okreslaja
podstawe prawna dziatalnodci Rzecznika oraz role samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony

konsumentow,

Rzecznik Konsumentéw w Chojnicach wykonuje zadania jednoosobowo, bez wsparcia
kadrowego (przydzielany okresowo stazysta nie moze rozpatrywac spraw, udziela¢ odpowiedzi lub w inny
merytoryczny sposob odciazyé rzecznika). Rzecznik nie dysponuje wyodrebnionym budzetem. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Chojnicach pefni funkcje na mocy uchwaly Rady Powiatu Chojnickiego
Nr VI1/51/99 z dnia 31 maja 1999r.

Zadania i uprawnienia Rzecznika Konsumenta zostaty okredlone przede wszystkim w przepisach
art. 39-43 powotanej ustawy. Nalezg do nich:

»  zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony

interesoéw konsumentow,



* wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,

» skladanie wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

" wspdidziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekgji Handlowej

oraz organizacjami konsumenckimi.

Uprawnienia Rzecznika pozwalaja réwniez na:

* wytaczanie powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do toczacego
si¢ postepowania w sprawach o ochrone interesdw konsumentéw,

* wystepowanie jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw
w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia,

* prowadzenie edukacji konsumenckiej w szkotach publicznych,

*  wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych,

» ar479” k.p.c. — wytaczanie powédzrwa w sprawach o uznanie postanowiet wzorca umowy
za niedozwolone,

# art. 12 ust2 pke 4 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym — zadanie
zaniechania stosowania nieuczciwej praktyki rynkowej,

# art. 4 wstZ ustawy o dochodzeniu roszczeh w postgpowaniu grupowym - mozliwoéé
reprezentowania grupy konsumentéw w dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym.

# art42 ust> ustawy o ochronie konkurendji i konsumentéw w zw. z art. 63 k.p.c. (przedstawienie
sadowi istotnego pogladu dla sprawy),

» wystepowanie do sadu powszechnego z wnioskiem o nalozenie kary grzywny na podmiot
naruszajacy obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystapienia rzecznika lub ustosunkowania sig do uwag i opinii rzecznika - Art. 114 ustawy
o ochronie konkurendji i konsumentéw stanowi, ze: kto, whrew przepisowi art. 42 ust. 4, narusza
obowiazek udzielenia rzecznikowi konsumentéw wyjasnier i informacji bedacych przedmiotem
wystapienia 1zecznika lub obowigzek ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika, podiega

karze grzywny, nie mniejszej niz 2.000 zt.

Rzecznik ~ Konsumentéw jest insytuga o kompetencjach doradczych i  procesowych.
Nie posiada natomiast uprawnien kontrolnych ani wladczych wobec przedsiebiorcow. Tak wiec realizujac
ustawowe zadania poprzez udzielenie porady czy wystapienia z interwencja do przedsigbiorcy
na podstawie przepiséw ustawy o ochronie konkurendji i konsumentéw - nie koriczy sie to wydaniem

decyzji administracyjnej lecz udzieleniem porady (w dowolnej formie) lub skierowaniem whadciwego
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pisma do przedsiebiorcy. Do tego rodzaju postepowan nie ma bowiem zastosowania Kodeks
postepowania administracyjnego i tym samym nie maja zastosowania przepisy dotyczace termindw,
okreslone w tymze kodeksie.

Rzecznik Konsumentéw kreuje i realizuje polityke konsumencka powiatu chojnickiego poprzez
zapewnienie konsumentom bezpfatnych porad prawnych 2z zakresu prawa konsumenckiego,
jak i wystepowanie do przedsigbiorcéw w spornych sprawach w celu polubownego zakonczenia sporu
konsumenckiego.

W strukeurze organizacyjnej urzedu rzecznik konsumentéw jest bezposrednio podporzadkowany
staroécie, ktéremu zgodnie z wymogami okreslonymi w art, 43 ust.1 powotanej ustawy przedklada roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalnoéci w roku poprzednim oraz przekazuje je wlasciwej miejscowo

delegaturze Urzedu Ochrony Konkurendji i Konsumentéw.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesow konsumentéw.

Najbardziej popularna (a wiasciwie najbardziej preferowana przez konsumentéw) forma pomocy
éwiadczonej przez Rzecznika Konsumentéw jest zapewnienie bezptatnego poradnicrwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony interesdw konsumentéw oraz wystepowanie do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.

Z uwagi na pelnienie funkgi jednoosobowo i duzy wzrost skomplikowanych spraw
wymagajacych poglebionej analizy stanu faktycznego i prawnego, Rzecznik Konsumentow w Chojnicach
wykonuje przede wszystkim zadania w zakresie bezptatnych porad prawnych i prowadzenia mediacji
z przedsiehiorcami. Ta forma pomocy odbywa sie pisemnie, telefonicznie, droga elekwroniczna
bad? bezpoérednio podczas osobistej wizyty w urzedzie. Rzecznik Konsumentow informuje
o obowiazujacych regulacach prawnych i mozliwosci ich wykorzystania przez zainteresowanych
lub udziela porady odnoénie sposobu postepowania w danej sprawie. Udziela wyjasnien i interpretacji

przepiséw prawa konsumenckiego.

Coraz wiecej konsumentéw korzysta z mozliwosci zapytan kierowanych za posrednictwem
poczty elektronicznej. Z jednej strony powoduje to przyrost ilosci spraw, zdrugiej zas skraca droge
przekazywania informacji. Rzecznik Konsumentéw nie odpowiada na zapytania przesylane droga

elektroniczna w formie anonimowego zgtoszenia bez jakichkolwiek danych osobowych - o czym
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stosowna informacja zawarta jest na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w zakladce Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw. Tak przestanej korespondencji nie sposob zarejestrowac. Jak wskazano powyzej,
Rzecznik Konsumentéw nie stosuje przepiséw KPA, niemnigj jednak instytugja ra jest usytuowana
w strukturze organizacyjnej samorzadu powiatowego i tym samym kazdy wniosek czy zapytanie podlega

rejestracji,

Zakres porad dotyczacych ochrony praw i intereséw konsumentéw byt bardzo szeroki. Polski

system prawa przyjmuje obszerny zakres ochrony konsumentdéw, od kwestii reklamacji, przez zawieranie

umow w_Internecie, na pokazach, obejmuje tez ustugi trystyczne, finansowe, telekomunikacyjne,

ubezpieczeniowe, bankowe, windykacyjne, edukacyijne, elektroniczne, itp.

Konsumenci zglaszali si¢ po porade do Rzecznika najczesciej w sprawach dotyczacych uméw

sprzedazy réznych towar6w, w szczegdinoéci: obuwia i sprzetu RTV oraz AGD, komputerédw, wyposazenia

mieszkania _i_ gospodarstwa domowego. Nastapit wzrost _w  sprawach z dziedziny ustug

telekomunikacyjnych oraz uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa.

Pomoc w sprawach ztozonych, wymagajacych wnikliwej analizy problemu realizowana byta jak
kazdego roku poprzez:

- preedstawianie konsumentom sytuacji prawnej i wskazywanie, jakie sa mozliwoéci rozwiazania
zgtoszonego problemu,

- podejmowanie w imieniu konsumentéw bezposredniej interwencji u przedsiebiorcéw,

- podejmowanie innych dziata w kierunku ugodowego zakoriczenia sporéw, poprzez prowadzenie
mediagji.

Podstawowym sposobem dzialania w sytuadji konfliktowej jest podejmowanie przez Rzecznika
pisemnej interwendji, polegajacej na wystapieniudo przedsiebiorcy w imieniu i na rzecz konsumenta
oraz przedstawieniu stanowiska, na podstawie obowiazujacego prawa, woparciu o podane
przez konsumenta okolicznodci sprawy oraz przedtozone dokumenty.

W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiatu dowodnego — w przypadku
stwierdzenia naruszenia prawa Rzecznik Konsumentéw wskazuje przedsigbiorcy wiaiciwy sposob
zafarwienia spornej sprawy oraz wnosi o jego realizacje lub — w przypadku watpliwoéci lub niejasnoéci -
zwraca sie do przedsiebiorcy o przedstawienie wyjasnien wobec stawianych zarzutéw.

Podejmowane interwencje prowadzone byly bardzo wnikliwie — do wyczerpania wszystkich
argumentow. Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami sa niekiedy diugotrwate ibardzo
pracochtorne.

Realizujac zadania Rzecznik Konsumentéw opiera si¢ na wielu regulagach prawnych

dotyczacych ochrony praw konsumentéw. W szczegblnosci sa to ustawy: Kodeks gmwilny,
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o szczegolnych  warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilneso,

o prawach konsumenta, o _ochronie _niekiSrych praw konsumentéw oraz odpowiedzialnosci

za szkode wyrzadzona przez produke niebezpieczny, prawo_refekomunikacyine, prawo przewozowe,

o ustugach rurystycznych, prawo _pocztowe, prawo bankowe o cenach o kredvcie konsumenckim,

o dziafalnosc ubezpieczeniowej, o prrzeciwdzigfaniu _nieuczciwym _prakiykom rynkowym, kodeks

postepowania cywilnego, kodeks karny, kodeks postepowania karnego, kodeks wykroczeri, o ochronie

konkurendji j i konsumentow, o jezvku polskim, o dochodzeniu roszczeri w postepowaniu grupowym,

o Inspekcii Handlowej, o kosztach sadowych w sprawach cywilnych oraz szereg innych akiow

wykonawezych,

W 2014 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Chojnicach udzielit 1202 porad, konsultacji

iinformacji prawnej.

W ilodci udzielonych porad nie objeto zgloszed spoza zadafi Powiatowego Rzecznika
Konsumentow, a bylo ich ok. 29 — jest to liczba orientacyjna, gdyz nie prowadzi si¢ doktadnie
tej statystyki, poniewaz nie jest to objete zakresem zadan Rzecznika. Nie wliczono takze os6b
zglaszajacych sie do Rzecznika w czasie nicobecnosci spowodowanej przebywaniem na urlopie
wypoczynkowym. W tym czasie stazysta kierowat interesantéw do Biura Porad Prawnych i Informadji
Obywarelskiej dziatajacego w Chojnicach lub na Infolinig konsumencka. jednak pewna czgs¢ z oséb
wolata zaczekaé na powrdt Rzecznika.

Sprawy przedstawiane przez interesantow dotyczyly bardzo rozlegle) i ztozonej problematyki.

Réznorodne byly takze formy udzielania pomocy.

fak wynika z niniejszego sprawozdania nadal w wielu zyciowych sywacjach konsumenci
nie radza sobie z zaistniatym problem na skutek braku znajomosci whasnych praw. Dotyczy to szczeg6lnie
0s6b starszych powyzej 70 r.2. W starciu z profesjonalista wykorzystujacym naiwnos¢ oraz fatwowiernosé
senioréw - sa oni catkowicie bezradni i czuja sig zagubieni w gaszczu przepiséw prawnych oraz nivansow
umowy czy regulaminu. Tymczasem bardzo niepokojace jest zjawisko coraz bardziej agresywnie
prowadzonej sprzedazy poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢ wobec seniordw. Wazrasta ilosc
stosowania przez przedsighiorcéw niedozwolonych prakiyk rynkowych, kiére jak sie pézniej okazuje

sa trudne do udowodnienia.

Nadal konsumenci nie czytaja  podpisywanych dokumentéw. Zdarza sie  wigc,
ie po przeanalizowaniu zawartej umowy okazuje sig, iz zastrzezenia konsumenta s3 nieuzasadnione,

gdyz umowa wyraznie precyzuje obowiazki i uprawnienia stron.



Jak co roku pojawiaja si¢ sywacje, w kiérych konsumenci zglaszaja do Rzecznika sprawy
z niemalze kaidej dziedziny zycia, jak np. najem lokalu mieszkalnego od osoby fizycznej, wysakich
kosztéw ogrzewania centralnego czy oplat za wode, z zakresu prawa pracy, funduszy emerytalnych,
rodzinnych itp. — 2 tego wynika, ze spoleczeristwo oczekuje od Rzecznika Konsumentéw mozliwosci
udzielania porad i informacji w kaidej zglaszanej sprawie, nie tylko z zakresu konsumenckiego.
Tym samym coraz trudniej wytumaczy¢ takim osobom, iz kompetencje Rzecznika sa ograniczone
ustawowo i nie posiada on uprawniert do podejmowania dzialan ai w tak szerokim zakresie,
czyli we wszystkich aspektach zycia codziennego. W wymienionych  przypadkach Rzecznik
nie podejmowat interwendji, a jedynie udzielano podstawowej informacji w celu wskazania komdgrki

czy instytucji whasciwej do rozwiazania zgtaszanego problemu.

Nie wszystkim konsumentom mozna skutecznie poméc tak, jak tego oczekuja. Niejednokrotnie
brak do tego podstaw prawnych, albo roszczenie jest przedawnione, co powoduje koniecznoéé
wyttumaczenia konsumentowi, ze nie ma racji w dochodzeniu swoich roszczen. Najczesciej towarzyszy
temu nerwowa atmosfera, gdyz konsument czuje rozczarowanie i niechetnie przyjmuje do wiadomoici

negatywna informacje.

2. Poradnictwo oraz udzielanie informacji prawnej w zakresie ochrony

intereséw konsumentéw — charakterystyka i struktura porad.

Udzielanie bezptatnych porad i informacji jest podstawowym zadaniem Reecznika
Konsumentow. Po rozpoznaniu i przeanalizowaniu zglaszanych spraw — zainteresowanym stronom
wskazuje sie obowiazujace regulacje prawne oraz mozliwoéd ich wykorzystywania, podejmowane
s3 rozmowy i mediacje z przedsigbiorcami, opracowywane s3 wzory pism reklamacyjnych, odwolan

oraz odstapien od uméw cywilnoprawnych. Prowadzono takze mnéstwo konsultacji i wyjasnien.

Najwiekszg ilos¢ zgtoszen stanowia zapytania i porady udzielane w zakresie uméw sprzedazy —
586. Nastepnie s3 to sprawy z zakresu ustug — 374, w tym 196 z zakresu ustug telekomunikacyjnych.
W dalszej kolejnosci odnotowano zapyrania i porady w kwestii zawierania uméw poza lokalem

przedsigbiorstwa i na odleglosé - 199.

Ztozonos¢ spraw powoduije, ze analiza zgloszonego problemu jest coraz bardziej czasochtonna,
co powoduije, ze znacznie wydtuza si¢ czas oczekiwania na przygotowanie wystapienia, pisma, pozwu

czy wniosku - co nie zawsze jest pozytywnie odbierane przez konsumentéw. Jednakze przy tak duzej ilosci
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spraw i ich zlozonosdi pefniac funkge jednoosobowo nie ma moiliwoéci szybszego rozpatrywania
zotaszanych spraw lub podejmowania interwengji. Kazdy konsument byl informowany o wydtuzonym
czasie oczekiwania na interwencje czy przygotowanie pisma oraz o przyczynach tego stanu rzeczy,
jak i mozliwosci skorzystania z bezpfatnego poradnictwa na Infolinii konsumenckiej oraz w Biurze Porad
Prawnych i Informacji Obywatelskiej dziatajgcym w Chojnicach we Wszechnicy (ktére funkcjonowato

do korica sierpnia 2014 ).

Z oczywistych wzgledow wyjatkiem sa sprawy pilne - uptywajacy termin ustawowy

lub umowny — wéwezas konieczne, a wrgcz niezbedne jest udzielanie pomocy ,od reki”.

7 uwagi na to, iz niejednokrotnie warto$¢ przedmiotu sporu jest wysoka, Rzecznik Konsumentow
prowadzac poradnictwo konsumenckie musi dokonad bardzo szczegétowej analizy zasadnosci skargi
lub problemu przedstawionego przez konsumenta. Oczywistym jest, Ze wymaga 1o czasu | skupienia,
tym bardziej gdy sprawa jest bardzo zlozona. Dopiero woéwczas przedstawia sig konsumentowi
mozliwoéci prawne rozwigzania zgtoszonego problemu. W roku ubieglym sparzadzono 391 pisemnych
wystapien do przedsiebiorcow.

W 2014 . realizowano zadanie bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej poprzez m.in.:

1) udzielanie bezpoérednich porad w Biurze Rzecznika,
2) udzielanie porad droga telefoniczna,
3) odpowiedzi na zapytania konsumentéw przesytane droga elektroniczna,
4) sporzadzanie pism, wezwan, reklamacji, odwotan, zazalen, rezygnacji z umowy, wnioskow,
oswiadczen i itp.,

5) sporzadzanie pism procesowych w sprawach, ktore tocza sie w sadzie powszechnym,
6) zapewnienmie konsumentom pomocy prawnej w kazdym stadium  postgpowania
przed sadem polubownym dziatajacym przy inspekcji Handiowej oraz w toku postgpowania
przed sadami powszechrymi,

7) odpowiedzi na zapytania konsumentow,

) wyjaénianie i interpretacje przepisdw prawa,

9) podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzywania spraw,

10) udzielanie pouczeti przedsiebiorcom,

11) wystepowanie w imieniu konsumentéw do przedsigbiorcéw z wnioskami o dobrowolne
i ugodowe zatatwianie sprawy,

12) zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w wrakcie toczacego sie  postgpowania
w sprawach o ochrong intereséw konsumentow,

13) przekazywanie konsumentom materiatéw edukacyjnych,



14) informowanie i zawiadamianie wiaiciwych organéw oraz instytugji o podejmowaniu

i prowadzeniu przez przedsigbiorcow dziatalnosci niezgodnej z przepisami prawa,

Rzecznik  Konsumentéw w  ramach udzielanych  porad informowal  konsumentGw
o ich prawach i obowiazkach, analizowat zapisy uméw, kart gwarancyjnych, regulaminéw, Ogodlnych
Warunkéw Ubezpieczenia, przygotowywal szereg pism reklamacyjnych, oéwiadczed o odstgpieniu
od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odlegtoéé, konsultowano i wyjasniano
jak wypetni¢ wniosek do sadu polubownego, czy formularze do sadéw powszechnych oraz wyjasniano
zapisy poszczegblnych akedw prawnych. Przygotowywano takze pisma do komornikéw oraz firm

windykacyjnych.

Tak samo jak w poprzednim roku sprawozdawczym najwiecej spraw z zakresu ustug dotyczyto

ustug telekomunikacyjnych. Skargi na operatoréw dotyczyly zaréwno telefonii komarkowej,
jak i stacjonarnej. Nadal najwigkszym problemem jest zawieranie uméw o éwiadczenie ustug
telekomunikacyjnych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢ — droga telefoniczna, Najczeiciej
skarza sig osoby starsze, ktore uwazaja, iz zostaly wprowadzone przez konsultantéw w blad. Podawanie
przez sprzedawcéw informacji wprowadzajacych w blad w zakresie oferty czy promogi jest dosy¢
powaznym problemem. Poza tym konsumenci nadal nie sa rzetelnie informowani przez konsulantéw
o prawie odstapienia od umowy zawartej na odlegto$¢ w terminie 10 dni.

Sprawy, kdrymi zajmowal si¢ Rzecznik Konsumentéw w roku 2014 r. byty bardzo
skomplikowane a ich analiza wymagata czasu. W zwiazku z tym przygotowano bardzo duzy iloéé
réznego rodzaju pism, aby pomdc konsumentom w dochodzeniu roszczed. W wiekszoéci sprawy, mimo
wrudnodci, kohczyly sie pozyrywnie dla konsumentéw. Niestety w roku 2014 odnotowano
spadek wspolpracy z sektorem bankowym oraz zupetny jej brak z nowo powstatymi firmami
telekomunikacyjnymi (PTS SA, Telekomunikacja dla Domu) oraz energetycznymi (Polska Energetyka
Pro). jako przyktad wskaze skargi, ktore dotyczyly operatora telekomunikacyjnego PTS S.A. we Wrodawiu.
Wplynelo 20 zgtoszen, facznie przygotowano dla konsumentéw 58 pism w tym 3 zawiadomienia
do prokuratury.  Akta sprawy wysylano takze do Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w todzi, gdzie prowadzono postepowanie przeciwko spétce PTS SA. we Wrodawiu.
Postgpowanie skargowe prowadzone przed Delegatura Urzedu Komunikagji Elektronicznej w Gdyni
nie przyniosto oczekiwanego rezultatu. Rzecznik Konsumentéw ustalit takze, iz Prokuratura Okregowa
we Wroclawiu réwniez prowadzi postepowanie przeciwko spotce PTS SA.  (Czeéd skarzgcych
po otrzymaniu korespondencji z UKE Delegatura w Gdyni zrezygnowata z dochodzenia roszczen.
Na skutek tego konsumenci zgodzili sig z roszczeniem spétki PTS SA. i zapfacili kare umowna

za wezedniejsze zerwanie umowy w kwocie ok 490 zt.  Przedstawiciele PTS SA. podszywali
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sie pod dotychczasowego operatora z kidrego ustug korzystali konsumenci w efekcie czego dochodzito
do podpisywania uméw na czas okreslony. Konsumenci byli wiec przekonani o tym, iz podpisujg umowe
z dotychczasowym operatorem, a nie z zupetnie nowym podmiotem. Problem polegat na tym,
e konsumenci posiadali juz umowy na czas okreslony u innego operatora i za zerwanie umowy takze
grozita kara finansowa. W zwiazku z tym, poprzez dziatanie przedstawicieli spétki PTS S.A. konsumenci
dysponowali dwiema umowami o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na czas okreslany. Wobec tego
trudno nie dostrzec, ze poprzez wprowadzenie w blad, doprowadzono te osoby do niekorzysinego

rozporzadzenia mieniem.

Bardzo czasochtonne staly sig sprawy dotyczace uméw _zawieranych poza lokalem

przedsiebiorstwa zawierane gléwnie na tzw. pokazach. W 2014 r. wptyneto 199 spraw (w roku ubieglym

odnotowano 155 spraw). Najczeéciej sprawy koricza sie pozytywnie dla konsumentéw. Niestety w dwoch
sprawach, mimo iz Rzecznik Konsumentéw prowadzit diugotrwate negocjacje z bankami BZ WBK
i Santander Consumer Bank — nie udato sig polubownie zakoniczy( sporow.

W przypadku 74 — letniej konsumentki, ktora dokonata zakupu na pokazie w systemie ratalnym
(sprzedawca Aven Group Sp. z 0.0 Spk. + bank) powstato uzasadnione podejrzenie, iz doszto
do naruszenia procedur bankowych w zakresie badania zdolnosci kredyrowej. Rzecznik Konsumentow
ustalit, ze konsumentka od wielu lat figuruje w BIK i posiada zalegloéci w ptatnoci rat kredytowych,
trzy wszczete egzekucje komornicze oraz w ramach ugody sadowej spaca zobowiazanie z tytulu zalegtego
czynszu, Mimo tak fatalnej sytuacji finansowej i informacji w BIK — a co najwazniejsze braku zdolnosc
kredytowej - bank udzielit konsumentce kredyw na zakup forela masujacego w cenie 3350 zt
(36 rat po 135 ). Na skutek tego konsumentka jest obecnie w dramatycznej sytuadji finansowej
i prawdopodobnie nie bedzie mogta splaci¢ wszystkich ciazacych na niej zobowiazan finansowych wobec
kilku bankéw. Zdaniem Rzecznika Konsumentéw, wniosek kredytowy przy takich danych (BIK, zajecia
komornicze) nie powinien przejsc przez scoring kredytowy.

Przy analizowaniu tej sprawy pojawito sie podejrzenie, iz przy akceptowaniu wnioskow o kredyt
udzielany za poérednictwem sprzedaweéw  oferujacych  towar do  sprzedazy na pokazach,
nie jest weryfikowana zdotnoé¢ kredytowa. Do biura Rzecznika Konsumentéw zgtasza sie wiele starszych
osob, kidre taki kredyt otrzymaly nie majac zdolnodci kredytowej. Dlatego tez sprawa zostata zgtoszona
przez Rzecznika Konsumentéw do Komisji Nadzoru Finansowego w Warszawie oraz zostanie przekazana
do UOKiK w Warszawie celem ewentualnego stuzbowego wykorzystania. Komisja Nadzoru Finansowego
przychylita si¢ do uwag Rzecznika Konsumentéw odnosnie luki jaka powstata w zakresie braku rzetelnego
badania zdolnoéd kredytawej przy umowach zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa. Taka sytadja

jest niedopuszczalna i dziwi postawa banku, ktory zupetnie nie poczuwa sig do odpowiedzialnosci w tym
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zakresie. Tymczasem na mocy rekomendacji T banki zmuszone sa do bardzie] skrupulatnej oceny ryzyka
zwigzanego z kredytowaniem klientéw. Musza dokdadnie weryfikowaé wyptacalnos¢ kredytobiorcow
i zabezpieczal sig przed ryzykiem kredytowym. Dzigki rekomendacjom zmalata liczba niesplaconych
kredytdw bankowych oraz ograniczone zostato nadmierne zadhuzanie sie kansumentéw. Mimo padjetych
czterokrotnie wystapiei do banku, nie udato sig zakoficzyé sprawy polubownie.

Druga ze spraw, w ktérej takie zgromadzono obszerny materiat dowodowy réwniez dotyczy
umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa przez osobg 79- letnia. Sprzedawca byta spétka Eco Vital
Sp- z 0.0. Spétka prawdopodobnie jui nie funkgonuje mimo, ze jeszcze figuruje w KRS. Trudno ustali,
Czy istnieje nastepca prawny spotki,

Pod wplywem podsigpu doprowadzono starsza pania do podpisania umowy informujac,
iz podpis jest tylko potwierdzeniem odbioru prezentu w postaci czajnika bezprzewodowego. Kredytu
udzielit bank Santander Consumer Bank. Sprawa zostata zgtoszona do Prokuratury Rejonowej
w Chojnicach, ktéra bardzo szybko umorzyla postepowanie. Ziozono wiec zazalenie do sadu
powszechnego, takie bez pozyrywnego rezultatn. W tej sprawie Rzecznik Konsumentow przygotowat
kilka pism. Sprawa caly czas jest w toku.

Z powyzszego wynika, iz mimo deklaracji Prokuratora Generalnego w zakresie pomocy osobom
starszym w przypadku zawierania uméw poza lokalem przedsigbiorstwa pod wplywem btedu' —
w praktyce nic sig nie zmienito. Nalezy zauwazyé, iz zabronione jest wprowadzanie konsumentéw w btad
oraz wykorzystywanie sytuacji, w ktérej dana osoba nie jest zdolna whasciwie ocenié oferty sprzedazy.

W miedzyczasie Rzecznik Konsumentéw wystapit dwukrotnie do banku wnioskujac o pofubowne
zakoficzenie sporu, lecz bezskutecznie. Konsumentka ztozyla oéwiadczenie woli o uchyleniu
si¢ od skutkéw prawnych oswiadczenia woli ztozonega pod wplywem bledu. Zaréwno spétka Eco Vital,
jak i bank nie odniesli sig do tej kwestii. Bank wypowiedziat umowe kredyru. Nalezy tylko mie¢ nadzieje,
i jezeli sprawa trafi do sadu powszechnego — bedzie szansa na rzetelna ocene sytuacji prawnej sporne;
sprawy. Konsumentka zawarla umowe poza lokalem przedsiehiorstwa ze Spétka Eco — Vital, ktéra
w 2014 r. zostata ukarana za naruszanie zbiorowych intereséw konsumentéw z jednoczesnym nakazem
zaniechania stosowania niedozwolonych prakiyk wobec konsumentéw. Jak wykazato postepowanie
prowadzone przez UOKIK, spotka Eco-Vital zachecata do udziatu w spotkaniach, warsztatach kulinarnych,
wystepach gwiazd -bez podawania informacji, ze chodzi o sprzedaz. Pracownicy byli szkoleni
w taki sposob, aby skupiaé sig na niekomercyjnych aspektach spotkania (np. wystepach artystycznych
czy wykladach o zdrowym zywieniu). Réwniez na rozdawanych zaproszeniach nie bylo informacji,

ze warsztaty kulinarne organizowane sa w celach handlowych. W ocenie UOKIK spétka Eco-Vital

1 . . . . .
W rozeslanych prokuratorom zaleceniach Prokurazor Generalmy nakazat powaine traktowanie zwlaszcza tych spraw, w ktdrych poszkadowanymi

sg osoby starsze lub nieporadne zyciowa.
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nie ujawniata handlowego celu prezentagi i nienaleiycie informowata  konsumentdw
o ich uprawnieniach. Nalezy ubolewaé nad tym, iz mimo stwierdzenia nieprawidtowoéci przez
uprawniony do tego Urzad, ta istoma informacja jest ignorowana przez poszczegbine instytucje,
w szczegdlnodci przez banki, kidre w pewnym sensie wsp6tuczestnicza w zawieraniu tego typu umow

udzielajac kredytu na zakup towaru.

Przedsiebiorcy oferujacy konsumentom zakup poza lokalem przedsigbiorstwa fub na odlegtos¢
nadal nie przestrzegaja prawa obowiazujacego w tego rodzaju sprzedazy, co przektada sie na to, iz wzrasta
iloé¢ prowadzonych przeciwko nim postgpowan z zakresu naruszania zhiorowych interesow
konsumentow. Najtrudniejsze sa przypadki, gdy konsument nie otrzymuije kopii umowy sprzedazy poza
lokalem przedsiebiorstwa. Wéwezas nie wiadomo do jakiego podmiotu wystal oéwiadczenie
o odstapieniu od umowy. Gdy konsument otrzymuje dokumenty z banku, najczesciej jest za pdino
aby odsiapi¢ od umowy sprzedaiy. W przypadku prowadzenia negodacji z przedsigbiorca
ten niezmiennie twierdzi, ze konsument zostat pouczony o prawie odstapienia od umowy, co potwierdza

zlozony przez niego podpis na umowie.

Bardzo trudno prowadzi sig negocjacje ze spotka Polska Energetyka Pro, kera mimo deklaradji,
iz stosuje ,Procedure ochrony konsumentéw”, kiéra szczegtowo definiuje zasady sprzedazy energii
elekirycznej, a partnerzy zobowiazali sie do przestrzegania zasad uczciwej sprzedazy -
w rzeczywistosci wyglada to inaczej. Starsze osoby nie miaty Swiadomoédi, ze podpisuja umowe w innym
dostawca pradu. Jak bowiem miaty zweryfikowac informacje przedstawiciela, keory informowat
konsumenta, ze obecny dostawca pradu zmienit nazwe lub przegrat preetarg na dostawe pradu
i sprzedawca jest inna spdtka. Zdarza sig takze, iz przedstawiciel namawia seniora do oszczednosci
oferujac rzekomo tanszy prad, co w rzeczywistosci jest nieprawda. Taka analize przeprowadzono
na podstawie dotychczasowych kosztéw i tych, jakie beda obowiazywaty u nowego dostawcy. Do tego
dochodzi optata za przesyl, o czym konsumenci nie sa informowani. Nalezy przyznac, ze z Energetycznym
Centrum mozna bylo rzetelnie wyjasni¢ wszystkie zglaszane przez Rzecznika sprawy, kiore w efekcie
koAczyly sie pozytywnie dla konsumentéw. Z nowym sprzedawca pradu jest to niemozliwe.

Nalezy zauwazy(, iz nie ma mozliwosci odstapienia od umowy bez konsekwenji finansowych
bez uprawniajacych do tego podstaw prawnych lub ujawnieniem sie szczegdlnych okolicznosci. Rzecznik
Konsumentéw nie podejmuje interwencji w kaidej zglaszanej sprawie, tylko w tych przypadkach
w ktérych stwierdza naruszenie prawa, wprowadzenie w btad lub zawarcie umowy przez osobe tego

niedwiadoma.
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niedostarczenia zakupionego towaru, trudnosci z odzyskaniem gotéwki w przypadku skorzystania przez
konsumenta z ustawowego prawa do odstapienia od umowy. Jednak w roku 2014 skala probleméw
w tej dziedzinie jest znacznie mniejsza niz w przypadku uméw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa.

Zawsze nalezy mie¢ na uwadze, iz sprzedaz poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢
wielokrotnie taczy sie z ryzykiem i bardzo fatwo moina zostaé oszukanym przez przedsiebiorce.

Konsumenci powinni wigc sprawdzac przedsiebiorce, szukac o nim wszelkich informacji.

3. Skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W 2014 r. nie podejmowano dziatan w zakresie zmiany przepiséw prawa miejscowego.

4. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentéw.

W _okresie sprawozdawczym udzielono 1202 porad prawnych i informacji (konsulraci,

wyjasnier), przygotowano 391 pism i _wystapien, wystano 61 e-maili, wydano 83 wnioski

do sadu polubownego.

Zanim zostanie podjeta decyzja o interwencji do przedsigbiorcy, Rzecznik pomaga konsumentom
redagowac pisma, aby uczy¢ samodzielnego dochadzenia roszczed w sporze z przedsigbiorca. Przy okazji
Rzecznik poucza konsumenta o przystugujacych prawach i wskazuje linig obrony, przedstawia podstawe
prawna i mozliwoéci wyegzekwowania swoich praw. W zdecydowanej wiekszoéci pisma przygotowane
przez Rzecznika, kiore konsumenci wysylaja samodzielnie do przedsigbiorcow praynosza pozytywne
rezultaty (skutecznod¢ 80-90%). Dopiero sytuacja, gdy przedsigbiorca nie reaguje na pismo
tub poduzymuje negatywna dla konsumenta decyzje powoduje, ze do sporu wlacza sie Rzecznik.

W 2014 roku wystapiono z pisemnymi interwencjami w nastepujacych sprawach:

1/ ustug telekomunikacyjnych (PTS S.A,, Netia, P4, Orange Polska, T-Mobile, TelePolska sp.z 0.0.),
2/zakupu na odlegtodc i poza lokalem przedsigbiorstwa,
3/ TV satelitarnej, kablowej, abonament rtv,

4/ umbw kredytowych, pozyczek,



5/ wirystycznych,

6/ mebli, drzwi,

7/ wywozu smieci,

8/ przewory,

9/ przediuzania sie procedury reklamacyjnej,
10/ windykacji naleznodci,

11/ odrzucenia reklamagji,

12/ nieskutecznych napraw w ramach gwarangjj,
13/ odrzuconej reklamacjj,

14/ ustug kurierskich,

15/ umowy nauki szybkiego czytania,

16/ dostawy pradu,

17/ ubezpieczeniowych,

18/ cen na artykuly spozywcze,

19/ sprzetu komputerowego, telefonu komérkowego, telewizora,

20/ naruszania zapiséw ustawy o sprzedazy konsumenckiej.

W wyjasnieniu zglaszanych spraw wplyw na ich wydtuzenie nie zawsze ma ich zawito(,
ale co nalezy podkresli¢ przewleklosé ze strony przedsiebiorcy w przedmiocie udzielenia odpowiedzi
Rzecznikowi w okredlonym terminie lub wahania sie konsumentéw w kwestii ostatecznego podjecia
decyzji co do sposobu zakoriczenia sporu. W zwiazku z naruszeniem przez 3 przedsiebiorcéw obowiazku
udzielania Rzecznikowi wyjaénien i informacji bedacych przedmiotem jego wystapienia, Rzecznik wystal
ponaglenie z zagrozeniem wystapienia z wnioskiem o ukaranie przedsigbiorcy grzywna. Na skutek takiej

informacji przedsiebiorcy udzielili pisemnych wyjasnier w danej sprawie.

W mysl are. 42 ust. 4 ustawy przedsiebiorca, do krdrego zwrdcit si¢ Rzecznik Konsument6w
jest obowigzany udzieli¢ Rzecznikowi wyjasniedt i informacji bedacych przedmiotem wystapienia
oraz ustosunkowaé sie do uwag i opinii Rzecznika. Nie zastosowanie sie do tego obowiazku
jest wykroczeniem i podlega karze grzywny, nie mniejszej niz 2000, 2. Z uwagi na to, iz jeden
z przedsigbiorcéw w ogéle nie udzielit wyjasnien, konieczne bedzie wystapienie do sadu o ukaranie kara
grzywny.

Polemiki i mediacje prowadzone z przedsigbiorcami sa niekiedy dlugotrwate i pracochtonne,
ale dzieki temu osiagane sa pozytywne rezultaty. Adresaci wystapien w zdecydowanej wigkszoci

uwzgledniali wnioski zawarte w pismach Rzecznika.
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5. Wspoldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Wspdtpraca z Urzgdem Qchrony Konkurengji i Konsumentéw oraz Inspekcja Handlowa polegata
na  wzajemnym  sygnalizowaniu  probleméw  dotyczacych  naruszed  praw  konsumentéw
oraz informowaniu o dziataniach podejmowanych w przypadku tych naruszen, a rakze wymianie
doswiadczer. Bardzo cenne byto i jest uzgadnianie wspélnych stanowisk przy interpretadji przepiséw

prawa, czy konsultacji spraw o szczegdlnym stopniu zawitosci.

Funkcjonowanie instytucji Rzecznika spotyka sie z  petnym  poparciem  zaréwno
ze swony administracji rzadowej jak i samorzadowej. Poprzez dziatalnoi¢ rzecznikéw samorzad
terytorialny  wzmocnit i uzupefnit dotychczasowa aktywno$¢ Urzedu Ochrony  Konkurengi
i Konsumentéw, Inspekcji Handlowej i organizacji pozarzadowych. Bezposredni kontakt Rzecznika

z mieszkancami powiatu uzupelnit wezedniejsza luke w tym zakresie.

W zakresie dziatan profilaktycznych, majacych na celu ochrone intereséw konsumentdw,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw korzystajac z ustawowych uprawnien wystapit do Komisji Nadzoru

Finansowego w Warszawie. Jednoczednie na biezaco prowadzona jest wspétpraca z UOKIK.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Chojnicach w 2014 r. dwukrotnie uczestniczyt
w posiedzeniu Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentéw w Warszawie. Udzial w posiedzeniu jest bardzo
wazny z punkiu widzenia charakteru omawianych spraw, wymiany doiwiadczeri oraz uwag w zakresie
pojawiajacych si¢ nieprawidfowodci. Jest to takze okazja do wskazania Prezesowi UOKIK

jaki jest charakter pracy rzecznika na szczeblu samorzadowym.

6. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych

si¢ postepowan.

W 2014 roku Rzecznik Konsumentéw nie wytaczat powddztw na rzecz konsumentdw,

jak i nie wstepowat do toczacych sie postepowan.

W sytuaji, gdy strony w zaden sposéb nie chciaty sie porozumie¢ Rzecznik proponowat poddanie
sporu pod rozstrzygniecie sadu polubownego, a dopiero jako ostateczne rozwiazanie - skierowanie

sprawy do sadu powszechnego. Z pomocy Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego w Chojnicach
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w ubieglym roku skorzystato 83 konsumentéw. Przygotowano takze odpowiedz na pozew (sprawa
zakoriczyla sig pozytywnie dla konsumentki).

Przewazajaca czeé¢ dziatalnoéci Rzecznika skupiata si¢ na udzielaniu  pomocy prawnej
i informacji odnosnie aktualnych przepiséw konsumenckich, czy udostepniania wzorcdw réznego rodzaju
uméw, odstapied od umowy, wezwan. Czes¢ z tych porad koriczyla sie na jednorazowej pomocy.
Tym samym cel dziatalnosci Rzecznika zostat osiagnigty — kierowanie spraw do sadéw powszechnych
winno by¢ krokiem ostatecznym. Niemniej jednak w sprawach, w ktdrych nie udato sie doprowadzic
do ugodowego zalatwienia sporu, zostaly przygotowane wystapienia do sadu i w tym zakresie Rzecznik
stuiyt niezhedna pomoca prawna informujac o dalszej procedurze dochodzenia praw. Niestery
w wigkszoéci konsumencdi nie informuja Rzecznika o wyniku rozstrzygniecia spraw wniesionych do sadu.

Przygotowano takze skarge na czynnoéc komornika w zwiazku z zajeciem kwoty 1200 @
na rachunku bankowym $wiadezeri rodzinnych i alimentacyjnych dla matolemnich dzieci, co jest niezgodne

z obowiazujagcym prawem.

7. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Prowadzenie dziatan edukacyjno — informacyjnych jest istotnym elementem dziatalnodci
Rzecznika. Ma to bowiem na celu podniesienie swiadomoéci konsumenckiej spotecznosci lokalnej.
Rzecznik Konsumentéw przekazywal takie wiedze o przystugujacych prawach poprzez

rozpowszechnianie informagji za poérednictwem lokalnych mediow.

W czerwcu 2014 r. Rzecznik Konsumentdéw otrzymal zaproszenie na piknik obywatelski.
Wéwezas rozdano szereg materiatéw informacyjnych, szczegolnie skierowanych do najmiodszych

uczestnikéw rynku, co spotkato si¢ z duzym zainteresowaniem.

Broszury i ulotki, ktére Rzecznik otrzymuje z UOKIK i Stowarzyszenia Konsumentdw Polskich
sa rozpowszechniane podczas udzielanych porad, a takie dostepne w miejscach do tego przeznaczonych

na terenie urzedu.

Propagowanie wiedzy konsumenckiej doprowadza do tego, ze konsument jest Swiadomy swych
praw, a uzyskane informacje wptywaja korzystmie nie tylko wobec niego, ale maja pozytywny wplyw

na ogdiny interes gospodarczy.

8. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

® art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
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® ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

® ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

¢ art. 42 ust. 1 pke 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)

® art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu

dla sprawy)

W okresie sprawozdawczym nie zachodzita koniecznosé wszezynania postgpowan wymienionych
w niniejszym  punkcie. Konsumenci zglaszali sie do Rzecznika z  umowami zawieranymi
z przedsigbiorcami Swiadczacymi réinego rodzaju ustugi w celu dokonania ich analizy pod katem
wystepowania ewentualnych klauzu! niedozwolonych. W tych przypadkach wystarczajace byly dziatania

informacyjno — edukacyjne.

Il. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC|I PRAW

KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw  ochrony

konsumentéw.

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dziatain w  zakresie
wykonywania ustawowo okreslonych zadari. Podkreélenia wymaga, ze liczby i opis niektérych spraw
w zaden sposéb nie oddaja charakreru tej pracy. Wysitek i stres towarzyszy kazdego dnia.

Dzialalnos¢  Rzecznika Konsumentéw cieszy sie duza popularnoicia i jak widaé
po ilodci udzielonych porad, informagji i konsultagji - instytucja ta jest potrzebna. Sprostanie wszystkim
ustawowym obowiazkom oraz zapewniemie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy
nie jest fatwym zadaniem. Wiele spraw dotyczy nie tyle kankretnego przypadku, co udzielania informaciji
nt. obowiazujacego prawa i przyslugujacych uprawnien. Nie zawsze mozna okredlony temart przedstawié
w zataczonych tabelach. Zapewnienie konsumentom efekrywnego dochodzenia roszczen byto takze
realizowane poprzez podejmowanie interwencji na rzecz konsumentéw i prowadzenie mediagji
z przedsigbiorcami. Zakres i formy tej pomocy bylty bardzo zréznicowane, dostosowane do charakteru

i okolicznoici danej sprawy.
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Rzeczmicy w sktadanych corocznie sprawozdaniach sygnalizuja takze Urzedowi Ochronie
Konkurengji i Konsumentéw, jak moina polepszy¢ standardy ochrony konsumentow. Propozycje
polepszenia standarddw:

® rwickszenie czestotliwodci spotkan rzecznikdow konsumentow organizowanych przez Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw na szczeblu wojewddztw (nie za$ w odlegtych
miejscowosciach),

® wzmocnienie roli rzecznika jako samodzielnego, niezaleinego podmiotu sprawujacego funkcje
o charakterze publicznym,

e zwickszenie érodkdw finansowych kierowanych na dziatalno$¢ rzecznikow,

® wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe, w przedmiocie dopuszczenia rzecznika
do grupy podmiotéw uprawnionych do uzyskiwania informacji objetych tajemnica bankowa

w imieniu konsumenta, kréry zglosit sie o pomoc do rzecznika.

25 grudnia 2014 r. weszta w zydie ustawa o prawach konsumenta, kiéra wprowadzita szereg
zmian w przepisach istotnych zaréwno dla konsumentéw, jak i przedsiebiorcow. Przepisy Dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady nr 201 1/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie implementacji
jej przepisow do krajowej ustawy o prawach konsumenta wymuszaja wprowadzenie jednolitych
rozwiazah we wszystkich pafstwach cztonkowskich. Uchylono dwie podstawowe ustawy regulujace
zakupy dokonyware przez konsumentéw w Internecie oraz  sprzedaz  konsumencka
i reklamacje. Wprowadzone zmiany znaczaco zmieniaja sytuacje konsumenta.

Ustawa o prawach konsumenta w pewnych kwestiach poprawi sytuacje polskich konsumentow.
lednakie po jej przeanalizowaniu nasunety si¢ pewne obawy, iz moga sie pojawiac sytuacje w kedrych
konsument (w poréwnaniu do poprzedniej regulacji prawnej) moze by¢ gorzej chroniony. Podstawowym
zalozeniem byto, aby najwatniejsze zmiany chronily wszystkich stabszych uczestnikéw rynku.
W praktycznym zastosowaniu okazalo sie, ze ustawa zawiera niedcistodci w niektbrych zapisach.
Na skutek tego pojawito sie kilka watpliwosci:

e w jaki sposdb ustali¢ obnizenie wartoé¢ zakupionego towaru w momencie jego zwrotu
do sprzedawcy,

e wjaki sposdb zostana ustalone nadmierne koszty w sytuacji okreslonej w art. 560 P52
ustawy w zdaniu ... chyba, ze doprowadzenie rzeczy do zgodnosci z umowa w sposéb
wybrany przez kupujacego jest niemozliwe albo wymagatoby nadmiernych kosztow
w poréwnaniu ze sposobem proponowanym przez sprzedawce. Przy ocenie

nadmiernoéci kosztow uwzglednia sie wartoé¢ rzeczy wolnej od wad, rodzaj i znaczenie
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stwierdzonej wady, a takze bierze si¢ pod uwage niedogodnosci, na jakie narazatby
kupujacego inny spasdb zaspokojenia ]”

* jak interpretowad obowiazek informacyjny przedsiebiorcow iw ktérym doktadnie
momencie (podczas prezentacji, spotkania sprzedaiowego) konsument powinien
otrzymac informacgje,

® czy i jakie dziatania moze podja¢ rzecznik konsumentéw wsytuacji handiu
transgramcznego,

® czy zagraniczny producent ma obowiazek przygotowania strony internetowej w jezyku
ojczystym dla polskiego konsumenta i jakie przepisy maja wéwczas zastosowanie.

Istnieje takze obawa, iz sama procedura reklamacyjna moze sie z czasem okazaé bardzo trudna
do realizacji, gdy przedsiebiorca zacznie stosowaé uniki w zakresie odpowiedzialnosci wobec wadliwego
produktu poprzez odrzucenie reklamacji juz przy pierwszym zgtoszeniu.

Wskazane powyzej niejasnosci rzecznicy konsumentéw podnosili na Kongresie KONSUMENT
2015 zorganizowanym przez Federacj¢ Konsumentéw 11 marca 2015 r. w Warszawie, w keérym chojnicki
rzecznik nie uczestniczyt. Dlatego tez nie wiadomo, jakie zastosowano interpretacje do wymienionych
watpliwosci.

Nalezy podkreslic, iz pytan w zakresie stosowania zapiséw ustawy o prawach konsumenta
jest znacznie wigcej. W chwili obecnej jest znikoma Hos$¢ materialéw informacyjnych w zakresie
praktycznego stosowania zapiséw ustawy. Teoretyczne komentarze osob nie majacych doéwiadczenia
w zakresie praktycznego stosowania prawa sa mato przydatne. Na orzecznictwo sadowe trzeba bedzie
poczekac kilka lat. Gdy weszfa w zycie ustawa o szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej,
zorganizowano cykl szkoleri, podczas kiérych wymiana doswiadczen i przyjecie interpretagji niektdrych
niejasnych zapisow ustawy byto istotnym elementem uzupetniajacym niedcistosci i watpliwosci.

Wobec tego niezbedne jest prowadzenie szkolen w zakresie stosowania ustawy o prawach
konsumenta aby wypracowat wspéing polityke i jednolity zakres stosowania zapisow ustawy. Najlepiej
bytoby. gdyby szkolenia organizowano w delegaturach UOKiK, co zwigkszy szanse na otrzymanie zgody
na wyjazd i mozliwos¢ uczestniczenia w szkoleniu, ktére jest bardzo waine aby w prawidtowy i rzetelny
sposob realizowac obowiazek bezplatnego poradnictwa konsumenckiego. Dlatego tez nalezy
jak najszybciej wyeliminowac watpliwosci do interpretacji niektorych zapiséw ustawy.

Niestety nie wszystkie kwestie prawne zostaly jasno i precyzyjnie opisane, co moze
by¢ zarzewiem wietu spornych sywacji. Diatego tez brak czytelnej regulacji pewnych zagadnient moze
stanowi¢ podstawe kolejnych spordw interpretacyjnych, co moze byé wykorzystywane przeciwko

konsumentom,
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2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

Podstawowym obszarem dziatania Rzecznika na przestrzeni roku  sprawozdawczego
bylo podniesienie $wiadomosci spolecznosci powiatu. Praca Rzecznika to codzienny kontakt osobisty,
telefoniczny i e-mailowy nie tylko z konsumentami, ale tez z przedsiebiorcami oraz sprzedawcami.
Z perspektywy kolejnego roku pracy mozna stwierdzi¢, ze Rzecznik jest instywucja zaufania publicznego.

Na powierzonym odcinku zadad samorzadu powiatowego nie  mozna skupiaé
si¢ jedynie na problemach zwiazanych i wynikajacych z przepiséw prawa konsumenckiego. Znajomo3c
innych dziedzin prawa, w tym migdzy innymi prawa cywilnego, postgpowania cywilnego, prawa
gospodarczego, prawa karnego umozliwia znalezienie porozumienia miedzy konsumentem,
a przedsiebiorca - szczegblnie przy rozwiazywaniu problemu poprzez mediacje. Mediagja jest trudna
sztuka prowadzenia vozméw i przekonywania poprzez site argumentacji. lednakie umiejetnie
prowadzona przynosi korzystne wyniki dla obu sron. Zmniejsza koszty i oszczedza czas na ewentualne
procesy sadowe.

Konsument ma prawo do rzetelnej informadji prawnej. Dlatego tez Rzecznik Konsumentow
jest zobowigzany do ciaglego podnoszenia kwalifikacji oraz poziomu swojej wiedzy. Najwainiejsza

metoda doskonalenia zawodowego jest uczesmiciwo w szkoleniach.

Analiza kolejnego roku pracy na tym stanowisku potwierdza, ze powolanie stanowiska Rzecznika
Konsumentéw w strukturach powiatu jest ze wszech miar korzystme dla spotecznosci lokalnej powiatu
chojnickiego. Praca Rzecznika jest dobrze postrzegana, biorac pod uwage tudnosci zwigzane
z narastajacym kryzysem gospodarczym i wzrostu skali prowadzenia przez przedsigbiorcéw bardziej
agresywnej polityki utrudniajacej konsumentom dochodzenie roszczen. Osoby bedace w trudnej sytuagji
zyciowej (materialnej) maja mozliwos¢ uzyskania bezptatnej pomocy prawnej nie tylko w zakresie prawa

konsumenckiego.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw maja pozyywny wydiwiek, gdyz udzielanie
bezptainej fachowej pomocy prawnej i skutecznos¢ w dochodzeniu roszczed przyczynia sie do tworzenia
dobrego wizerunku urzedu. Konsumenci wyrazaja swoje zadowolenie telefonicznie lub pisemne
dziekujac za pozytywne zatarwienie sprawy, co daje ogromna satysfakcje w codziennej pracy Rzecznika.

Powiatowy Rzecznik w Chojnicach petni funkge od 31 maja 1999 r. W tym czasie udzieiono

konsumentom ponad 9 400 porad, informagji i konsultacji.



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2014R.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Chojnicach
Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumeptéw.

Ogodlem

L Uslugi, w tym: 374
ubezpieczeniowa 20
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 33
remontowo-budowlana 25
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywéz

nieczystosci 21
telekomunikacja (telefony, TV) 196
turystyczno-hotelarska 0
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 3
motoryzacja 14
pralnicza 0
timeshare 0
pocztowa 5
gastronomiczna 0
przewozowa 13
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 7
medyczna 0
wyposazenie wnetrz 4
pogrzebowa 0
windykacyjne 11
inne 22
II. Umowy sprzedazy, w tym: 586
obuwie i odziez 287
wyposazenie mieszkania 40
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 76
komputer i akcesoria komputerowe 38
motoryzacja 15
artykuly spozywcze 3
artykuty chemiczne i kosmetyki 2
zabawki 0
inne 125
I11. Umowy poza lokalem i na odleglosé 199




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow.

Przedmiot sprawy

Iosé

wystapie
n ogotem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku/

Bezzasa
dne

I. Ustugi, w tym:

20

ubezpieczeniowa

finansowa (inna

ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,

wody, wywoz nieczystosci

ciepta,

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

pI’ZEWOZOWﬁ

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

II. Umowy sprzedazy, w fym;

13

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja
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artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

IIl. Umowy poza lokalem i na
odleglosé

11

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

toczacych sie  postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

Przedmiot sporu

pozytywne

uwzgledniajace
#adanie
w zasadniczej
CZ{SCH)

(np.

negatywne

Sprawy

w toku

Hosé
ogdolem

1. | Powbdztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowy lub gwarancji
towardéw

2. | Powddztwa dotycrzace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug,

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowgq lub gwarangji
towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwdw
dotyczacych
nicwykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. | Inne

RAZEM
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1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

83

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentow do — ——
postepowati

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z:

Ilos¢

1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne -~
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym

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 -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy

mgr Jounng (Merszewsia..
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