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Na podstawie arc43 ust1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurengi
i konsumenrow (tj. Dz.U. z 2015 r, poz.184 ze zm.) przedkladam sprawozdanie z dzialalnoéci

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za 2015 rok.

. WSTEP 1| UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW.

1. FORMALNO — PRAWNE UMOCOWANIE | ZAKRES OBOWIAZKOW RZECZNIKA.

Tres¢ art. 76 Konstytudji Rzeczypospolitej Polskiej, odnosi sie do ochrony praw konsumentéw,
nakfadajac na organy wladzy publicznej obowigzek prowadzenia skutecznej ochrony konsumentéw
przed dziataniami, keére zagrazaja ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczefistwu, oraz przed nieuczciwymi

praktykami rynkowymi.

Art. 76 Konstytugji ,stanowi podstawe do wskazania, ze obowiazki ochronne spoczywajace
na wiladzach publicznych obejmuja konieczno$¢ zapewnienia okreslonych, minimalnych gwarangi
ustawowych wszelkim podmiotom, w szczegblnosci osobom fizycznym, kidre jakkolwiek ich stosunki
ksztaltowane sa na zasadzie autonomii woli, to jednak zajmuja stabsza pozycje, przede wszystkim,

choc nie wylacznie, ekonomiczna w ramach ich realizacji z profesjonalnymi uczestnikami gry rynkowej”.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizuje zadania samorzadu w zakresie ochrony praw
konsumentéw zgodnie z art. 4 ust.1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiarowym
(tj. Dz.U.z 2015 r, poz. 1445 ze zm.). Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sa zadaniami whasnymi
powiatu. Natomiast przepisy art. 37 — 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurengji
i konsumentow okreélaja podstawe prawna dziatalnosci Rzecznika oraz role samorzadu powiatowego

w zakresie ochrony konsumentéw.

Rzecznik Konsumentéw w Chojnicach wykonuje zadania jednoosobowo, bez wsparcia
kadrowego (przydzielany okresowa stazysta nie moze rozpatrywac spraw, udzielaé odpowiedzi lub w inny
merytoryczny sposdb odciazy¢ rzecznika). Rzecznik nie dysponuje wyodrebnionym budzetem. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Chojnicach petni funkcje na mocy uchwaty Rady Powiatu Chojnickiego
Nr VII/51/99 z dnia 31 maja 1999r.

Zadania i uprawnienia Rzecznika Konsumenta zostaty okreslone przede wszystkim w przepisach
art. 39-43 powotanej ustawy. Naleza do nich:
= zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony

interesOw konsumentow,
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wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,

sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

wspdfdziatanie z wlaiciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji Handlowej

oraz organizacjami konsumenckimi.

Uprawnienia Rzecznika pozwalaja réwniez na:

ewentualne wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw oraz wstepowanie, za ich zgoda,

do toczacego sie postepowania w sprawach o ochroneg intereséw konsumentow,

wystepowanie jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw

w rozumieniu przepiséw Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia,

przekazywanie na biezaco delegaturom Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw wnioskéw

i sygnalizowanie probleméw dotyczacych ochrony konsumentéw, ktére wymagaja podjecia dziatar

na szczeblach administracji rzadowej,

prowadzenie edukacji konsumenckiej w szkotach publicznych,

wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

> art479” k.p.c. — wytaczanie powddztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy
za niedozwolone,

# arc 12 ust2 pkt 4 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym — iadanie
zaniechania stosowania nieuczciwej praktyki rynkowej,

> arc 4 ust2 wustawy o dochodzeniu roszczeri w postepowaniu grupowym - mozliwosé
reprezentowania grupy konsumentéw w dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym.

¥ art42 ustS usa wy o ochronie konkurengi i konsumentoww zw. z art. 63 k.p.c. (przedstawienie

sadowi istotnego pogladu dla sprawy),

Y/

wystepowanie do sadu powszechnego z wnioskiem o natozenie kary grzywny na podmiot
naruszajacy obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasniert i informagji bedacych przedmiotem
wystapienia rzecznika lub ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika - art. 114 ustawy
o ochronie konkurengi | konsumentow stanowi, ze: kto, wbrew przepisowi art. 42 ust. 4, narusza
obowiazek udzielenia rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystapienia rzecznika lub obowiazek ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika, podlega

karze grzywny, nie mniejszej niz 2.000 zt.
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Powiatowy Rzecznik Konsumentéw dziata wylacznie w sprawach konsumenckich,
a wigc w sprawach dotyczacych zawierania i wykonywania uméw cywilnoprawnych pomiedzy
konsumentem, a przedsigbiorca. Zgodnie z art 22" Kodeksu cywilnego za konsumenta uwaza si¢ osobe
fizyczna dokonujaca czynnosdci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza
lub zawodowa. Nie moga wiec z tej formy pomocy korzysta¢ osoby fizyczne bedace przedsiebiorcami,
a takze osoby prawne i jednostki organizacyjne nie posiadajace osobowosci prawnej, ktdrym przepisy
przyznaja zdolnod¢ do czynnosci prawnych, niezaleznie od tego czy prowadza dziatalnoé¢ gospodarcza,
czy nie. Rzecznik Konsumentéw jest instytucja o kompetencjach doradezych i procesowych.
Nie posiada natomiast uprawnien kontrolnych ani wtadczych wobec przedsigbiorcéw. Tak wiec realizujac
ustawowe zadania poprzez udzielenie porady, czy wystapienia z do przedsiebiorcy na podstawie
przepisdbw ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw - nie koficzy sie to wydaniem decyzj
administracyjnej lecz udzieleniem porady (w dowolnej formie) lub skierowaniem pisma
do przedsiebiorcy. Do tego rodzaju postepowan nie ma bowiem zastosowania Kodeks postepowania
administracyjnego i tym samym nie majg zastosowania przepisy dotyczace termindw, okredlone w tymze
kodeksie. Rzecznik Konsumentow nie dziala jako petnomocnik konsumenta na zlecenie
(tak jak adwokat czy radca prawny), lecz dziata na rzecz konsumenta wspierajac go informacja
i pomoca prawna.

Podkreslenia wymaga, iz Powiatowy Rzecznik Konsumentdw nie zajmuije sie sprawami z zakresu:
1/ roszczen przedsiebiorcow,
2/ ochrony danych osobowych,
3/ ochrony débr osobistych,
4/ ochrony praw pacjentéw NFZ,
5/ ochrony praw cztonkéw spétdzielni mieszkaniowych oraz wspélnot mieszkaniowych,
6/ prawa pracy,

7/w sprawie sporéw z organami administracji publicznej.

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

W strukturze organizacyjnej urzedu Powiatowy Rzecznik Konsumentéw jest bezposrednio
podporzadkowany Staroscie, ktéremu zgodnie z wymogami okre$lonymi w art. 43 ust.1 powotanej
ustawy przedkfada roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnodci w roku poprzednim oraz przekazuje

je whasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.



Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewédzrwo POMORSKIE
2. Miasro CHOJNICE
/Powiat

3.PRK/ PRK

MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

JOANNA GIERSZEWSKA

5. Wykszralcenie (np. wyzsze prawnicze)

WYZSZE ADMINISTRACYJNE, WYZSZE PRAWNICZE

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w pelnym TAK
wymiarze czasu pracy (1 etar). Prosze napisaé TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIELI , TAK” 3

NAPYT. 6 s T

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana w niepetnym

wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczyé odpowiednia odpowiedz.

g

-inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w krérych wykonywane s zadania
Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy w tygedniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura (art. 40 pkc4 NIE
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
Dz.U.Nr50, poz. 331ze zm.) Prosze napisac TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dziatalnosci Rzecznika korzystaz | NIE
pomaocy innych osab. Prosze napisac TAK lub NIE.

11. Liczba osdb, krdra stale pomaga Rzecznikowi Konsumentow w 0

wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to

whpisac srednig liczbe).

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem Rzecznika Konsumentow jest udzielanie bezptainych porad i informagji
konsumentom. Drziatanie to nastawione jest na profilaktyczne informowanie konsumentow

o roéznego rodzaju zagrozeniach wystepujacych na rynku oraz udzielanie porad prawnych w przypadkach,

gdy dochodzi do konkretnego naruszenia praw konsumentéw.




Konsument zwracajacy sie do Rzecznika Konsumentéw, moze w szczegblnoéci liczy¢ na:
1. porade prawna,
2. interwencje rzecznika u przedsiebiorcy z ktdrym konsument znajduje sie w sporze,

3. jezeliinterwencja rzecznika nie odniesie skutku — pomoc w sporzadzeniu pozwu.

Nalezy przyznaé, iz poradnictwo prawne jest najbardziej popularna (a wihasciwie najbardziej
preferowana przez konsumentéw) forma pomocy $wiadczonej przez Rzecznika Konsumentéw.

Z uwagi na pefnienie funkgji jednoosobowo i duzy wzrost spraw o skomplikowanym charakterze
wymagajacych pogiebionej analizy stanu faktycznego i prawnego, Rzecznik Konsumentéw w Chojnicach
wykonuje przede wszystkim zadania w zakresie bezptatmych porad prawnych i prowadzenia mediacji
z przedsigbiorcami. Ta forma pomocy odbywa sie pisemnie, telefonicznie, droga elektroniczna
badz bezposrednio podczas osobistej wizyty w urzedzie. Rzecznik Konsumentéw udziela informagji
o obowiazujacych regulacjach prawnych i mozliwosc ich wykorzystania przez zainteresowanych
lub udziela porady odnoénie sposobu postepowania w danej sprawie. Udziela takze wyjasnier

i interpretacji przepiséw prawa konsumenckiego.

Cze$é¢ konsumentdéw korzysta z mozliwosci kierowania zapytan droga elektroniczng. Z jednej
strony powoduje to przyrost ilosci zglaszanych spraw, zdrugiej zaé skraca droge przekazywania
informagji. Rzecznik Konsumentdw nie odpowiada na zapytania przesytane droga elektroniczna w formie
anonimowego zgloszenia bez jakichkolwiek danych osobowych — pouczenie zawarte jest na stronie
internetowe] Starostwa Powiatowego w zaktadce Powiatowy Rzecznik Konsumentow. Tak przestanej
korespondendji nie sposdb zarejestrowacd. Jak wskazano powyzej, Rzecznik Konsumentoéw nie stosuje
przepiséw KPA, niemniej jednak instytucja ta jest usytuowana w strukturze organizacyjnej samorzadu

powiatowego i tym samym kazdy wniosek czy zapytanie podlega rejestracji.

Zakres tematyczny porad dotyczacych ochrony praw i intereséw konsumentéw byt bardzo

szeroki. Polski system prawa przyjmuje zréznicowany system ochrony konsumentéw:
® reklamacdje roznych produktow,

® zawieranie uméw za poérednictwem Internetu, czy na pokazach (umowy na odlegtosé

i poza lokalem przedsiebiorstwa),

® ustugi turystyczne, finansowe, telekomunikacyjne, ubezpieczeniowe, bankowe,

windykacyjne, edukacyjne, elektroniczne, itp.

Konsumenci zgfaszali sie po porade do Rzecznika w sprawach dotyczacych uméw sprzedazy

réznych towaréw: sprzetu RTV oraz AGD, odziezy i obuwia, czy wyposazenia mieszkania. Nalezy wskazac,
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ze utrzymuije sie duza ilo¢ spraw z zakresu uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa — chodzi

gtéwnie o ustugi telekomunikacyjne, dostawe energii elektrycznej i zw. ustugi telemedyczne.

Pomoc w sprawach zlozonych, wymagajacych wnikliwej analizy problemu realizowana byla
tak, jak kazdego roku poprzez:
1) badanie — analizowanie zasadnosci zgtoszenia konsumenta,
2) przedstawianie konsumentom sytuacji prawnej zgloszonego problemu i wskazywanie, jakie
sa mozliwoéci ewentualnego rozwiazania zgloszonego problemu,
3) udzielenie informacji o tym, jakie dziatania nalezy podja¢, jak zredagowac pismo lub reklamacje,
4) podejmowanie w imieniu konsumentow bezposredniej interwendji u przedsigbiorcow,
5) podejmowanie innych dziatan w kierunku ugodowego zakorczenia sporéw, np. poprzez
prowadzenie mediadji lub przygotowanie pisma dla konsumenta.

Kazda zgloszona sprawa jest rejestrowana w Rejestrze poradnictwa konsumenckiego.

Podstawowym sposobem dziatania w sytuagji konfliktowej jest podejmowanie przez Rzecznika
Konsumentéw pisemnej interwengji, polegajacej na wystapieniu do przedsigbiorcy w imieniu i na rzecz
konsumenta oraz przedstawieniu stanowiska w oparciu o podane przez konsumenta okolicznosci sprawy
oraz przedtozone dokumenty.

W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiatu dowodnego — w przypadku
stwierdzenia naruszenia prawa Rzecznik Konsumentéw wskazuje przedsiebiorcy witasciwy sposob
zatatwienia spornej sprawy oraz wnosi o jego realizacje lub — w przypadku watpliwosci lub niejasnosci -
zwraca sie do przedsiebiorcy o przedstawienie wyjasniert wobec stawianych zarzutéw.

Podejmowane interwencje prowadzone byty bardzo wnikliwie — do wyczerpania wszystkich
argumentow. Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami sa niekiedy dtugotrwate ibardzo
pracochtonne.

Realizujac zadania Rzecznik Konsumentow opiera sie na wielu regulacjach prawnych
dotyczacych ochrony praw konsumentéw., W szczegdlnosci sa to ustawy: Kodeks cywilny,
o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego,
o prawach konsumenta, o ochronie niekidrych praw konsumentow oraz odpowiedzialnosci
za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny, prawo rtelekomunikacyjne, prawo przewozowe,
o usfugach twrystycznych, prawo pocziowe, prawo bankowe, o cenach, o kredycie konsumenckim,
o dziafalnosci ubezpieczeniowej, o przeciwdziafaniu nieuczciwym prakiykom rynkowym, kodeks
postepowania cywilnego, kodeks karny, kodeks postepowania karnego, kodeks wykroczer, o ochronie

konkurencyi j i konsumentow, o jezyku polskim, o dochodzeniu roszezeri w postepowaniu grupowym,




o Inspekgi Handlowej, o kosztach sadowych w sprawach cywilnych oraz szereg innych akidw

wykonawczych.

W 2015 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Chojnicach udzielit 1254 porad, konsultagji
i informagji prawnej. Sprawy przedstawiane przez interesantdw dotyczyly bardzo rozleglej

i Zlozonej problematyki. Réznorodne byty takze formy udzielania pomocy.

W ilodci udzielonych porad nie objeto zgtoszen spoza zadah Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw. Nie wliczono takie osdb zgtaszajacych sie do Rzecznika w czasie nieobecnosci
spowodowanej przebywaniem na urlopie wypoczynkowym. W tym czasie stazysta informowat
interesantdw, iz w sprawach pilnych moina zglosi¢ si¢ do rzecznika w Cztuchowie lub Koscierzynie.
Mozna byto takze skorzystaé z porady prawnikéw poprzez Infolinie konsumencka.

Nadal w wielu zyciowych sytuacjach konsumenci nie radza sobie z zaistniatym problem
na skutek braku znajomosci whasnych praw. Dotyczy to szczegdlnie oséb starszych powyzej 70 r.z.
W starciu z profesjonalista wykorzystujacym naiwnos¢ oraz tatwowiernosc seniordw - sa oni catkowicie
bezradni i czujg sie zagubieni w gaszczu przepiséw prawnych oraz nie potrafia zrozumie¢ warunkéw
umowy czy regulaminu. Z kazdym rokiem nasila si¢ zjawisko prowadzenia sprzedazy poza lokalem
przedsiebiorstwa w sposdb nieuczciwy, na co najbardziej sa narazeni seniorzy. Wzrasta ilo3¢ stosowania
przez przedsigbiorcow  niedozwolonych praktyk rynkowych, ktére jak sie pdiniej okazuje
s trudne do udowodnienia. W roku sprawozdawczym odnotowano duzo skarg na przedsiebiorcow,
ktérych przedstawiciele oferujacy zawarcie umowy poza lokalem nie pozostawili konsumentom kopii

podpisywanych dokumentdéw, co jest niezgodne z ustawa o prawach konsumenta.

W przypadku, gdy konsument posiada kopie podpisanej umowy, to najczesciej nie zapoznaje
sie z jej trescia. Dlatego tez po przeanalizowaniu przez rzecznika warunkéw umowy okazuje
sie, iz zastrzezenia konsumenta s3 nieuzasadnione, gdyz umowa wyraznie precyzuje obowiazki

i uprawnienia stron — czyli zawiera pouczenie o przystugujacych konsumentowi prawach.

Konsumenci zgtaszali do Rzecznika Konsumentéw takze sprawy o charakterze niekonsumenckim,
jak np. zakup towaru od osoby fizycznej, wywozu $mieci, z zakresu prawa pracy, egzekucji komorniczej,
KRD, pracy policji itp. Z tego wynika, ze spoteczenistwo oczekuje od Rzecznika Konsumentéw mozliwosci
udzielania porad i informacji w kazdej zgtaszanej sprawie, nie tylko z zakresu konsumenckiego.
Tym samym coraz trudniej wyttumaczy¢ takim osobom, iz kompetencje rzecznika sa ograniczone
ustawowo i nie posiada on uprawnieri do podejmowania dziatan az w rtak szerokim zakresie,
czyli we wszystkich aspektach Zycia codziennego. W wymienionych przypadkach rzecznik
nie podejmowat interwencji, a jedynie wskazywano wilasciwe komérki lub instytucje wiadciwe

do rozwiazania zglaszanego problemu.



Nie wszystkim konsumentom mozna skutecznie pomdc tak, jak tego oczekuja. Niejednokrotnie
brak do tego podstaw prawnych, albo roszczenie jest przedawnione, lub jest na to po prostu
za p6zno z powodu uptywu terminéw do podjecia skutecznych dziatan. Czesto zdarza sie, ze konsumenci
nie zwracaja uwagi na to, co podpisuja i nie zdaja sobie sprawy z konsekwencji takiego dziatania.
Powyisze zaniechania powoduja konieczno$¢ wytumaczenia konsumentowi, iz brak jest podstaw
do dochodzenia roszczen. Najczesciej towarzyszy temu nerwowa atmosfera, gdyz konsument czuje

rozczarowanie i niechetnie przyjmuje do wiadomosci negatywna informagje.

W art. 42 ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw zostaly okreélone zadania Rzecznika
Konsumentéw, jakie ma on do spetnienia w dziedzinie ochrony konsumentéw. Majac na uwadze to,
ze zakres zadan Rzecznika Konsumentéw, okreslony wart. 42 ustawy jest przyktadowy, pozwala
to rzecznikowi wykonywac inne zadania, w zaleznosci od pojawiajacych sie potrzeb. Udzielanie
bezptatnych porad i informacji prawnej jest gtéwnym zadaniem Rzecznika Konsumentéw. Zapewnienie
realizacji tego zadania, jak juz wspomniano, polega zaréwno na bezposredniej (poprzez udzielanie
konsumentom porad konsumenckich osobidcie w biurze rzecznika, za posrednictwem poczty
elektronicznej lub telefonicznie), jak i posredniej (prowadzenie kampanii na rzecz ochrony konsumentéw,
wydawanie poradnikéw i broszur konsumenckich) formie udzielania bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego. Whasciwa informacja jest skutecznym srodkiem prewencyjnej ochrony intereséw

konsumentéw:,

W 2015 r. realizowano zadanie bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej poprzez m.in.:

1) udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika,

2) udzielanie porad droga telefoniczna,

3) odpowiedzi na zapytania konsument6w przesytane droga elektroniczna,

4) sporzadzanie pism, wezwan, reklamagji, odwotan, zazalen, rezygnadji z umowy, wnioskéw,
oswiadczen i igp.,

5) sporzadzanie pism procesowych w sprawach, ktére tocza sie w sadzie powszechnym,

6) zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w kazdym stadium postepowania
przed sadem polubownym dziatajacym przy Inspekcji Handlowej oraz w toku postepowania
przed sadami powszechnymi,

7) wyjasnianie i interpretacje przepiséw prawa,

8) podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwiazywania spraw,

9) udzielanie pouczefi przedsiebiorcom,




10) wystepowanie w imieniu konsumentéw do przedsiebiorcéw z wnioskami o dobrowolne
i ugodowe zatatwianie sprawy,

’11)zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w trakcie toczacego sie postgpowania
w sprawach o ochrone intereséw konsumentdw,

12) przekazywanie konsumentom materiatéw edukacyjnych,

13) informowanie i zawiadamianie wlasciwych organéw oraz instytucji o podejmowaniu

i prowadzeniu przez przedsiebiorcow dziatalnosci niezgodnej z przepisami prawa,

Wszystkie pisma i wystapienia Rzecznik Konsumentéw przygotowuje samodzielnie.
Dotychczas nie byto sytuadji, ze prowadzono jakakolwiek sprawe w sposéb niewtasciwy. Rzecznik
Konsumentéw ma éwiadomosé ciazacej odpowiedzialnoéci w ramach udzielanych porad czy informagj
i w sytuadji jakichkolwiek watpliwosci lub niejasnosci informuje o tym strong zgtaszajaca sprawe. Kazda
sprawa jest indywidualna zaréwno pod wzgledem proceduralnym jak i charakteru zgtoszenia. Trzeba
wyraznie wskazaé, iz porady telefoniczne sa udzielanie wytacznie na podstawie relacji przedstawianych
przez konsumentéw. Jezeli konsument pominie istotna dla sprawy kwestig lub ja zatai, rzecznik
nie ma mozliwoéci weryfikacji przedstawianych okolicznosci. Zdarzaja sie tez sytuacje, ze przedsigbiorcy
ktérzy posiadaja wiedze o tym, iz nie moga uzyskal porady prawnej od Rzecznika Konsumentow
przedstawiaja swoja sprawe z punktu widzenia konsumenta, czym szkodza sobie gdyz prawdopodobnie
udzielona porada bedzie nieprzydatna — rézne przepisy stosuje sie w sporze miedzy przedsigbiorcami,

ainne gdy strona jest konsument i przedsiebiorca.

Najwieksza ilo$¢ zgtoszen stanowity zapytania i porady udzielane w zakresie uméw sprzedazy —
449. Duzo zgfoszen dotyczyto uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegfos¢ — 412.

oraz z zakresu ustug — 384.

Ztozonos¢ spraw powoduje, ze analiza zgtoszonego problemu jest coraz bardziej czasochtonna,
co powoduje, iz znacznie wydtuza si¢ czas oczekiwania na przygotowanie wystapienia, pisma, pozwu
czy wniosku - co nie zawsze jest pozytywnie odbierane przez konsumentdw. Jednakie przy tak duzej ilodci
spraw i ich zlozonoéci petniac funkge jednoosobowo nie ma mozliwosci szybszego rozpatrywania
zgtaszanych spraw lub podejmowania interwengji. Kazdy konsument byt informowany o wydtuzonym

czasie oczekiwania na interwencje czy przygotowanie pisma oraz o przyczynach tego stanu rzeczy.

Z oczywistych wzgledébw wyjatkiem sa sprawy pilne — np. uplywajacy termin ustawowy

lub umowny do odstapienia od umowy, ztozenie sprzeciwu lub pisma procesowego.
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Z uwagi na to, ze niejednokrotnie warto$¢ przedmiotu sporu jest wysoka, Rzecznik Konsumentéw
prowadzac poradnictwo konsumenckie musi dokonaé bardzo szczegétowej analizy zasadnosci skargi
lub problemu przedstawionego przez konsumenta. Oczywistym jest, iz wymaga to czasu i skupienia -
tym bardziej, gdy sprawa jest wieloaspektowa. Dopiero woéwczas przedstawia si¢ konsumentowi
mozliwoéci prawne rozwiazania zgtoszonego problemu. W roku ubiegtym sporzadzono 395 pism

i wystapier do przedsiebiorcow.

Rzecznik Konsumentéw w ramach udzielanych porad informowat konsumentow
o ich prawach i obowiazkach, analizowat zapisy uméw, kart gwarancyjnych, regulaminéw, Ogélnych
Warunkéw Ubezpieczenia, przygotowywat szereg réinego rodzaju pism. Oprocz tego konsultowat
i wyjasniat jak wypetni¢ wniosek do sadu polubownego, czy formularze do sadéw powszechnych oraz
eksplikowat zapisy poszczegélnych aktéw prawnych. Sporzadzat takze pisma do komornikéw oraz firm

windykacyjnych.

W roku sprawozdawczym odnotowano zwigkszona iloé¢ reklamacji dot. wyposazenia wnetrz —
reklamacje mebli. Przedsiebiorcy coraz czesciej rozpatruja reklamacje mebli nierzetelnie, odrzucajac
reklamacje jako niezasadne lub dokonujac nieskutecznych napraw. W takich przypadkach konsumenci
decyduja sie na zlecenie rzeczoznawcy wydania opinii nt. jakodci danego towaru. Z opinii specjalistéw
wynika jednoznacznie, iz reklamacje byly odrzucane bezpodstawnie a reklamowane produkiy zawieraja
wady produkcyjne. Mimo to w dwdch przypadkach przedsiebiorcy nie zgadzaja sie na polubowne

rozstrzygniecie sporu i zostang przygotowane pozwy do sadu powszechnego.

Nadal najwiekszym problemem jest zawieranie uméw o Swiadczenie uslug
telekomunikacyjnych poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odlegtos¢ — droga telefoniczna.
Najczesciej skarza sie osoby starsze, ktore uwazaja, ze zostaty wprowadzone przez konsultantéw w bfad.
Podawanie przez sprzedawcoéw informacji wprowadzajacych w blad w zakresie oferty czy promogiji
jest dosy¢ powaznym problemem, kidry sig nasila. Jak juz wspomniano niepokojaca prakiyka jest brak
pozostawiania konsumentom kopii uméw i regulaminéw, co utrudnia skorzystanie z prawa
do odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa. Przedstawiciele niektérych
operatoréw telekomunikacyjnych podszywaja si¢ pod inne firmy i to przyczynia sie do pozyskiwania
nowych klientéw, ktérzy sa nieSwiadomi prowadzonej wobec nich manipulacji. Poza tym konsumenci
nadal nie sa rzetelnie informowani przez konsultantéw o prawie odstapienia od umowy zawartej poza

lokalem lub na odlegto$¢ w terminie 14 dni.
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Sprawy, kedrymi zajmowat si¢ Rzecznik Konsumentéw w roku 2015 r. z zakresu uméw
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa byly skomplikowane a ich analiza wymagata czasu.
W zwiazku z tym przygotowano bardzo duig ilos¢ réznego rodzaju pism, aby poméc konsumentom
w dochodzeniu roszczen. W roku 2015 odnotowano brak wspétpracy i mozliwosc negocjacji
z niektorymi firmami telekomunikacyjnymi (PTS S.A, Telekomunikacja dla Domu sp. z o.0),
energetycznymi (Polska Energetyka Pro Sp. z 0.0.) oraz Polskim Centrum Telemedycznym sp. z o.0.
$wiadczacymi ustugi telemedyczne (TeleEKG). Jako przyktad wskaze skargi, keore dotyczyty operatora
telekomunikacyjnego Telekomunikacja dla Domu i PTS S.A.

Sprawy z PTS S.A. zakoniczyly sie pozytywnie — co prawda firma windykacyjna wystapita
w imieniu spétki przeciwko konsumentom do e-sadu w Lublinie, ale Rzecznik Konsumentow przygotowat
poszkodowanym konsumentom sprzeciwy od wydanych nakazéw zaptaty. Sprawy zostaty przekazane
do Sadu Rejonowego w Chojnicach. Z informacji uzyskanych od konsumentéw wynika, ze postepowanie
zostato umorzone. Natomiast w imieniu Telekomunikacji dla Domu wystepuje do konsumentéw firma
windykacyjna dochodzac zaptaty naleznosci. Rzecznik przygotowat konsumentom pisma odrzucajace
roszczenia firmy windykacyjnej. W chwili obecnej oczekuje sie na ewentualny dalszy ruch Spétki
Telekomunikacja dla Domu.

23 grudnia 2015 r. Prezes UKE natozyt na Telekomunikacje dla Domu sp. z 0.0. z siedziba
w Warszawie, dwie kary pieniezne: za pobieranie od konsumentéw opfaty wyrownawczej, w przypadku
wypowiedzenia przez konsumenta umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub wypowiedzenia
umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych przez Spétke z winy konsumenta przed rozpoczeciem
Swiadczenia Ustugi WLR oraz wykonywanie potaczen telefonicznych, w trakcie kiérych oferowane byty
ustugi Swiadczone przez Spotke oraz uzgadniany byt termin wizyty przedstawiciela Spotki,
do uzytkownikdw koncowych, ktdrzy nie wyrazili zgody okreslonej w art. 172 ustawy z dnia 16 lipca 2004
r. Prawo telekomunikacyjne (tj. Dz. U.z 2014 r,, poz. 243 ze zm.), w zwiazku z art. 174 Pt.

Natomiast Urzad Ochrony Konkurengji i Konsumentow wszczat podstepowanie majace na celu
wyjasnienie, czy przedstawiciele handlowi Telekomunikacji dla Domu wprowadzali konsumentéw
w btad, sugerujac iz reprezentuja dotychczasowego operatora. Wprowadzanie konsumentéw w biad
jest nieuczciwa praktyka rynkowa, a obowiazkiem kazdego przedsigbiorcy jest petne i rzetelne
informowanie o swojej ofercie.

Przedstawiciele spotek podszywali sie pod dotychczasowego operatora z ktdrego ustug korzystali
konsumenci, w efekcie czego dochodzito do podpisywania uméw na czas okreslony. Konsumenci
byli przekonani o tym, ze podpisuja umowe z dotychczasowym operatorem, a nie z zupetnie nowym
podmiotem. Problem polegat na tym, iz konsumenci posiadali juz umowy na czas okreslony u innego

operatora i za zerwanie umowy takie grozita kara finansowa. W zwiazku z tym, poprzez dziatanie
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przedstawicieli spétki PTS SA. oraz Telekomunikacji dla Domu konsumenci dysponowali dwiema
umowami o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na czas okreélony. Wobec tego trudno nie dostrzec,
ze poprzez wprowadzenie w btad, doprowadzono te osoby do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem.
Przykre jest to, iz przedstawiciele spétek dziataja na szkode oséb w podesztym wieku wykorzystujac
ich niepetnosprawnos¢ czy tatwowierno$é. Jest to wysoce nieetyczny sposéb prowadzenia dziatalnosa,
sprzeczny z zasadami wspdfzycia spofecznego. W efekcie seniorzy zamiast spedzania jesieni zycia
w spokoju, musza zmagac sie ze stresem i niepewnoscia na skutek zastosowanych wobec nich
nieuczciwych praktyk rynkowych. Osoby starsze bardzo przezywaja tego typu sytuacje, nie moga
pogodzi¢ sie z tym, ze tak bezwzglednie wykorzystano podeszty wiek i wszelkie zwigzane z tym

niedogodnosci.

Przedstawiciele Spétki Telekomunikacja dla Domu podsuwali takze konsumentom do podpisu
umowe o Swiadczenie ustug TeleEKG — w tym przypadku konsumenci zgtaszajacy problem
nie dysponowali kopia umowy. Konsumenci zaczeli zglaszaé sprawy do rzecznika dopiero po otrzymaniu
pierwszej faktury od Polskiego Centrum Telemedycznego. Tym samym nie mieli $wiadomosci podpisania
umowy o $wiadczenie tego typu ustug. Rzecznik Konsumentéw przekazat do Urzedu Ochrony
Konkurengji i Konsumentéw w Warszawie dokumentacje zgromadzona w tej sprawie. Urzad prowadzi
przeciwko przedsiebiorcy postepowanie w zakresie zatajania przez osoby reprezentujace przedsiebiorce
faktu dziatania w jego imieniu i na jego rzecz, stosowania niedopuszczalnego nacisku w celu podpisania
umowy, nie wydawania dokumentéw, obciazania konsumentéw dodatkowymi kosztami w zwigzku
z odstapieniem od umowy.

Przykladem najgorszej praktyki stosowanej wobec konsumentéw jest jedna z firm
energetycznych, ktorej przedstawiciele odwiedzili Chojniczan na przetomie wrzednia i paidziernika
2015 r. Podszywajac sie pod spétke Enea S.A. zdobyli zaufanie konsumentéw, aby pozyska¢ od nich dane
osobowe oraz podpisanie podsuwanych im dokumentéw. W sprawie doszto takze do podrabiania
podpiséw niektérych konsumentéw. Gdy konsumenci zgtaszali do rzecznika skargi w pazdzierniku 2015+,
nie byto wiadomo z jaka spétka dany konsument miat do czynienia, gdyz nie pozostawiono konsumentom
zadnych dokumentoéw na podstawie ktérych mozna by okresli¢, kto zaproponowat nowa oferte. Sprawy
byly takie zgtaszane do Komendy Powiatowej Policji w Chojnicach, ktéra obecnie prowadzi
postepowanie. Sprawa bylta takze nagtosniona w lokalnym tygodniku Czas Chojnic. Dopiero pod koniec
grudnia 2015 r. i na poczatku stycznia 2016 r. wyjasnito sie, przedstawiciele kuorej spotki dziatali
w tak nieuczciwy sposob. Rzecznik przygotowat konsumentom.dotychczas 36 pism. Niestety Spotka
utrudnia konsumentom odstapienie od umowy oraz nie przyznaje sie do nie pozostawienia kopii uméw

i podrabiania podpiséw przez ich przedstawicieli. Sprawy sa w toku.




W tym przypadku konsumenci nie mieli $wiadomosci, ze podpisujg umowe w innym dostawca
pradu. Nie mozna byto zweryfikowaé informacji przekazywanych przez przedstawiciela, ktory
przekazywat skarzacym sie konsumentom, iz jest z Enei i zmienig sie tylko zasady opfaty za prad —
od stycznia 2016 r. ptamod¢ miata byc regulowana co miesiac. Zdarzaty si¢ takze sytuagje,
ze przedstawiciel namawial konsumenta do oszczednodci oferujac rzekomo tanszy prad,
co w rzeczywistosci byto nieprawda (przeprowadzono analize kosztéw). Rzadko kiedy konsumenci byli
informowani o tym, iz w przypadku zmiany dostawcy pradu, beda ponosic optaty z tyrutu dyserybugi.

Nalezy jednak przyznaé, ze funkcjonuja na rynku przedsiebiorcy oferujacy konsumentom
zawarcie umowy poza lokalem w postaci zmiany dostawcy pradu z ktérymi negocjowato sie bez zarzuru
jak np. z Energetycznym Centrum, Multimedia Polska Energia, Polski Prad. Z tymi spotkami mozna byto
rzetelnie  wyjasni¢  wszystkie zglaszane sprawy, ktére w efekcie konczyly sie pozytywnie

dla konsumentéw.

Jak wynika z powyiszego opisu sprawy z zakresu uméw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa sa bardzo czasochtonne. Na jednej wizycie konsumenta dana sprawa sie nie korczy,
trzeba wnikliwie przeanalizowac dokumenty i najczedciej przygotowaé rdznego rodzaju wystapienia.
Prowadzenie tych spraw zajmuje kilka lub nawer kilkanascie miesiecy i jest to spowodowane wytacznie
tym, iz przedsiebiorcy nie zamierzaja ustapi¢ i doprowadzaja do eskalacji konflikcu zamiast

do polubownego zakoriczenia sporu.

Powazny problem nadal stanowi brak zainteresowania konsumentéw co do tego z kim podpisali
umowe — dotyczy to sywacji, gdy konsument otrzymuje kopie umowy, lecz nie zapoznaje
sie z jej trescig wrzucajac dokument do szuflady. Reakcja nastepuje dopiero, gdy przychodzi pierwsza
faktura za dana ustuge, a i z tym bywa réznie, gdyz zdarzaja sie sytuacje, gdy konsument otrzymuje
co miesiac fakeury i ich nie oplaca a zglasza sie do rzecznika dopiero, gdy nastepuje wypowiedzenie
umowy z winy konsumenta. | w takim przypadku konsument réwniez oczekuje skutecznej pomocy

rzecznika, co nie zawsze jest mozliwe.

Kolejna ze spraw, w ktérej zgromadzono obszerny material dowodowy dotyczy umowy zawartej
poza lokalem przedsigbiorstwa — na tzw. pokazie - przez osobe w podesztym wieku. Sprzedawca byta
spotka Eco Vital Sp. z 0.0. Spétka prawdopodobnie juz nie funkcjonuje mimo, ze jeszcze figuruje w KRS.
Podstepem 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 umorzyta
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postepowanie. Ztozono zazalenie do sadu powszechnego, takze bez pozytywnego rezultatu. W tej sprawie
Rzecznik Konsumentoéw wspiera konsumentke od ponad dwéch lat, w tym czasie przygotowano szereg
pism. Bank w spornej sprawie przyjat antykonsumencka postawe. Obecnie Komornik Sadowy w Stupsku
na wniosek Santander Consumenr Bank prowadzi postepowanie egzekucyjne. Rzecznik pomogt
konsumentce przygotowac wniosek do komornika oraz powéddziwo przeciwegzekcucyjne. Sprawa caty
czas jest w toku. Prawdopodobnie Prokuratura Rejonowa w Chojnicach wystosowata powédztwo cywilne
przeciwko spétce.

W opisanej sprawie przykre jest to, ze bank ktéry wspétpracowat z nieuczciwym przedsiebiorca
nie podjat mediacji w celu polubownego zakoriczenia sporu. Bank w ogole nie poczuwa si¢ do winy, mimo
iz jego przedstawiciel wspétdziatal w sprawie. Zabronione jest wprowadzanie konsumentow w btad
oraz wykorzystywanie sytuacji, w ktorej dana osoba nie jest zdolna wtaéciwie ocenic¢ oferty sprzedazy.
Pracownicy byli szkoleni w taki spos6b, aby skupia¢ sie na niekomercyjnych aspektach spotkania
{np. wystepach artystycznych czy wyktadach o zdrowym zywieniu).

W ocenie Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw spétka Eco-Vital nie ujawniata
handlowego celu prezentagji i nienalezycie informowata konsumentéw o ich uprawnieniach. Nalezy
ubolewaé nad tym, ze mimo stwierdzenia nieprawidtowosci przez uprawniony do tego Urzad, ta istotna
informacja jest ignorowana przez poszczeg6lne instytucje, w szczegdlnosci przez banki, ktore w pewnym

sensie wspotuczesinicza w zawieraniu tego typu umdw udzielajac kredytu na zakup towaru.

Przedsiebiorcy oferujacy konsumentom zawarcie umowy poza lokalem przedsiebiorsiwa
lub na odlegtos¢ nadal nie przestrzegaja prawa obowiazujacego w tego rodzaju sprzedazy, co przektada
sie na to, iz wzrasta ilo3¢ prowadzonych przeciwko nim postepowan z zakresu naruszania zbiorowych
interesow konsumentéw. Coraz wiecej jest przypadkéw, gdy przedstawiciele nie pozostawiaja
konsumentom kopii podpisywanych dokumentéw. Tym samym dochodzi do pozbawienia danego
konsumenta prawa do zapoznania sie z treécia podpisanej umowy, a przede wszystkim mozliwosci
odstapienia od tak zawartej umowy w terminie 14 dni. Takie dziatanie ma na celu uniemozliwienie
lub utrudnienie w odstapieniu od umowy w ustawowym terminie. W przypadku prowadzenia negodjagi
z przedsiebiorca ten niezmiennie twierdzi, ze konsument zostal pouczony o prawie odstapienia
od umowy, co potwierdza ztozony przez niego podpis na umowie.

Opisywane przypadki, gdy przedsiebiorca utrudnia a w zasadzie uniemozliwia konsumentowi
wykonywanie jego praw umownych, w tym prawa do odstapienia od umowy - sa potwierdzeniem
prowadzenia agresywnej praktyki rynkowej wobec danego konsumenta. Wolnoé¢ gospodarcza i wolny
rynek z zatozenia zapewniaja klientom swobode i prawo do indywidualnego wyboru. Agresywne prakuyki

jesli tego nie odbieraja, to na pewno znacznie utrudniaja. Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym
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prakeykom rynkowym za agresywna praktyke rynkowa uznaje niedopuszczalny nacisk, keéry w znaczny
sposéb ogranicza lub moze ograniczy¢ swobode wyboru przecietego konsumenta lub jego zachowanie
wzgledem produktu i tym samym powoduje lub moze powodowaé podjecie przez niego decyzji
dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjat. Stosowanie przez niektérych przedstawicieli handlowych
nieuczciwych praktyk rynkowych jak np. podszywanie sie pod firme z ktra dany konsument posiada

umowe, znacznie ogranicza zdolno$¢ przecietmego konsumenta do podjecia $wiadomej decyzji dotyczacej

umowy.

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

Zakupy w sklepach internetowych staja si¢ coraz bardziej powszechna forma nabywania
towaréw. Niestety na tym tle réwniez powstaje wiele spordw, przede wszystkim dotyczacych
niedostarczenia zakupionego towaru, trudnosci z odzyskaniem gotowki w przypadku skorzystania przez
konsumenta z ustawowego prawa do odstapienia od umowy. Jednak w roku 2015 skala probleméw
w tej dziedzinie jest znacznie mniejsza niz w przypadku uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa. Mozna przyjac, iz albo konsumenci stali sie bardziej ostrozni w zawieraniu tego rodzaju
uméw, albo firmy zajmujace sie sprzedaza na odleglos¢ dziataja w zdecydowanej wiekszosd uczciwie
i dlatego nie dochodzi do powaznych sporéw na tym tle. Wyjatkiem sa sprawy, gdy konsumentom
oferowano w trakcie rozmowy telefonicznej odebranie prezentu lub wygranej w postaci maszynki
do golenia lub damskiej bielizny. Konsumenci zgadzali sie na to, aby przestac im dany produkt, a pézniej
ku ich zaskoczeniu byli za niego obciazani rachunkami.

Zawsze nalezy mie¢ na uwadze, iz sprzedaz poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtosé taczy
sie z ryzykiem i bardzo tartwo mozna zosta¢ oszukanym przez przedsiebiorce. Konsumenci powinni

wiec doktadnie sprawdzat przedsigbiorce, szukac o nim wszelkich informacji.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2015 r. nie podejmowano dziatar w zakresie zmiany przepiséw prawa miejscowego.

16



3. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym udzielono 1245 porad prawnych i informacji (konsultagji,

wyjaénien), przygotowano 395 pism i wystapied, wystano 55 e-maili, wydano 83 wnioski

do sadu polubownego.

Zanim zostanie podjeta decyzja o interwencji do przedsigbiorcy, rzecznik pomaga konsumentom
redagowac pisma, aby uczy¢ samodzielnego dochodzenia roszczen w sporze z przedsigbiorca. Przy okazji
rzecznik poucza konsumenta o przystugujacych prawach i wskazuje linie obrony, przedstawia podstawe
prawna i mozliwoéci wyegzekwowania swoich praw. W wiekszosci pisma przygotowane przez rzecznika,
kedre konsumenci wysyfaja samodzielnie do przedsiebiorcéw przynosza pozytywne rezultaty. Dopiero
w sytuadji, gdy przedsiebiorca nie reaguje na pismo lub podtrzymuje negarywna dla konsumenta decyzje -
do sporu whacza sie Rzecznik Konsumentéw. W 2015 roku wystapiono z pisemnymi interwencjami

w nastepujacych sprawach:

1/ ustug telekomunikacyjnych (Orange Polska, Netia, Novum, Telekomunikacja dla Domu),
2/zakupu na odlegtoéc i poza lokalem przedsiebiorstwa (Eco Vital, Alibiostar, Allegro, poczta kwiatowa,
kurs jezykowy),

3/ TV kablowej,

4/ umodw kredytowych,

5/ umdw turystycznych,

6/ umowy ubezpieczeniowe;j,

7/ mebli,

8/ przewozu,

9/ przedtuzania sie procedury reklamacyjne;j,

10/ nieskutecznych napraw w ramach gwarangji,

11/ odrzuconej reklamagji,

12/ dostawcy energetycznego,

13/ nie wykonania ustugi zdje¢ slubnych,

14/ umowy o szkolenie lotnicze.

W wyjasnieniu zgfaszanych spraw wptyw na ich wydluzenie nie zawsze ma ich zawilosc,
ale co nalezy podkresli¢ przewlektos¢ ze strony przedsiebiorcy w przedmiocie udzielenia odpowiedzi
rzecznikowi w okredlonym terminie lub wahania sie konsumentéw w kwestii ostatecznego podjecia
decyzji co do sposobu zakoniczenia sporu. W zwiazku z naruszeniem przez 2 przedsiebiorcéw obowiazku
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udzielania rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem jego wystapienia, rzecznik wystat
ponaglenie z zagrozeniem wystapienia z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy grzywna. Na skutek takiej

informagji jeden przedsiebiorca udzielit pisemnych wyjasnier w danej sprawie.

W myél art. 42 ust. 4 ustawy przedsiebiorca, do ktérego zwrdcit sie Rzecznik Konsumentow
jest obowiazany udzieli¢ Rzecznikowi wyjasnien 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, . Z uwagi na to, iz jeden
z przedsiebiorcéw nie udzielit wyjasnien, konieczne bedzie rozwazenie wystapienia do sadu o ukaranie
kara grzywny. Jednak nawet gdyby przedsiebiorca zostat ukarany grzywna za naruszenie obowiazku
udzielenia rzecznikowi wyjasnien — nie wptynie to na sposob zakonczenia sporu konsumenckiego.

Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami sa niekiedy dtugotrwate i pracochtonne,
ale dzieki temu osiagane sa pozytywne rezultaty.

Zdarzaja sie sytuacje, w ktdrych przedsiebiorca nie zgadza sie na zadne ustepstwa lub strony
przedstawiaja odmienny stan faktyczny — wéwczas nie jest mozliwe polubowne zakonczenie sporu.
Nalezy podkredli¢, ze Rzecznik Konsumentdw nie zostal wyposazony w instrumenty prawne
umozliwiajace zmuszenie przedsiebiorcy do uznania roszczen konsumenta. W takiej sytuacji jedyna
mozliwoécia wyegzekwowania praw konsumenta jest wytoczenie powddziwa cywilnego. Wéwczas
rzecznik pomaga konsumentowi w przygotowaniu pozwu i stuzy wsparciem prawnym w trakcie

toczacego sig postepowania.

4. Wspoldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimii innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Wspétpraca z Urzedem Ochrony Konkurengji i Konsumentéw oraz Inspekcja Handlowa polegata
na wzajemnym sygnalizowaniu probleméw dotyczacych  naruszen praw  konsumentéw
oraz informowaniu o dzataniach podejmowanych w przypadku tych naruszen, a takze wymianie
doswiadczen. Bardzo cenne byto i jest uzgadnianie wspdlnych stanowisk przy interpretacji przepiséw

prawa, czy konsultacji spraw o szczegdlnym stopniu zawitosci.

Funkcjonowanie instytucji Rzecznika Konsumentéw spotyka sie z petnym poparciem zaréwno
ze swrony administracji rzadowej jak i samorzadowej. Poprzez dziatalno$¢ rzecznikéw samorzad

terytorialny wzmocnit i uzupetnit dotychczasowa aktywnos¢ Urzedu Ochrony  Konkurengji
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i Konsumentéw, Inspekcji Handlowej i organizacji pozarzadowych. Bezposredni kontakt rzecznika

z mieszkarficami powiatu wypetnit wezesniejsza luke w tym zakresie.

W zakresie dziatan profilaktycznych, majacych na celu ochrone intereséw konsumentow,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przygotowat komplet dokumentéw dotyczacych podejrzenia
naruszenia zbiorowego interesow konsumentéw przez Polskie Centrum Telemedyczne Sp. z o.0.
w Warszawie. Zebrany materiat w sprawie zostat przekazany do Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow w Warszawie.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do rtoczacych

sie postepowarn.

W 2015 roku Rzecznik Konsumentéw nie wytaczal powddztw na rzecz konsumentow,

jak i nie wstepowat do toczacych sie postepowan.

W sytuagji, gdy strony w zaden sposob nie chciaty sie porozumie¢ Rzecznik Konsumentéw
proponowat poddanie sporu pod rozstrzygniecie sadu polubownego, a dopiero jako ostateczne
rozwigzanie - skierowanie sprawy do sadu powszechnego. Z pomocy Statego Polubownego Sadu
Konsumenckiego w Chojnicach w ubiegtym roku skorzystato 83 konsumentéw. Przygotowano takze
10 sprzeciwéw od wydanych nakazéw zaptaty (9 spraw zakonczonych jest pozytywnie, 1 negatywnie —
konsumentka przekazata rzecznikowi zta date odbioru pisma z sadu, co wptyneto na odrzucenie sprzeciwu
rtozonego po terminie), 3 pozwy do sadu rejonowego (2 sprawy zakonczyly sie pozytywnie, w 1 brak

informagji ze strony konsumentki) i 1 odpowiedz na ztozony sprzeciw.

Przewazajaca cze$¢ dziatalnodci rzecznika skupiata sie na udzielaniu  pomocy prawnej
i informacji odnoénie aktualnych przepiséw konsumenckich, czy udostepniania wzorcéw réznego rodzaju
umow, odstapien od umowy, wezwari. Cze$¢ z tych porad konczyta sie na jednorazowej pomocy.
Tym samym cel dziatalnosci Rzecznika zostat osiagniety — kierowanie spraw do sadéw powszechnych
winno byt krokiem ostatecznym. Niemniej jednak w sprawach, w ktorych nie udato si¢ doprowadzi¢
do ugodowego zatatwienia sporu, zostaly przygotowane wystapienia do sadu i w tym zakresie rzecznik
stuzyl niezbedng pomoca prawna informujac o dalszej procedurze dochodzenia praw. Niestety

w wigkszosci konsumend nie informuja rzecznika o wyniku rozstrzygniecia spraw wniesionych do sadu.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
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Prowadzenie dziatan edukacyjno — informacyjnych jest istotnym elementem dziatalnoici
Rzecznika Konsumentéw. Ma to bowiem na celu podniesienie $wiadomosci konsumenckiej spotecznosci
lokalnej.

Rzecznik Konsumentéw przekazywat takie wiedze o przystugujacych prawach poprzez

rozpowszechnianie informacji za poérednicowem lokalnych medidw.

W czerwcu 2015 r. Rzecznik Konsumentow otrzymat zaproszenie na piknik obywartelski.
Wéwczas rozdano szereg materiatéw informacyjnych, szczegblnie skierowanych do najmfodszych

uczestnikéw rynku, co spotkato sie z duzym zainteresowaniem.

Broszury i ulotki, ktére Rzecznik otrzymuje z UOKIK i Stowarzyszenia Konsumentow 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 korzystnie nie tylko wobec niego, ale maja pozycywny wptyw

na ogdlny interes gospodarczy.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
® art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
® ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym prakeykom rynkowym,
® ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
® art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw)

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

dla sprawy)

W okresie sprawozdawczym nie zachodzita konieczno$¢ wszczynania postepowan wymienionych
w niniejszym punkcie. Konsumenci zglaszali sie do rzecznika z ~ umowami zawieranymi
z przedsiebiorcami $wiadczacymi réznego rodzaju ustugi w celu dokonania ich analizy pod katem
wystepowania ewentualnych klauzul niedozwolonych. W tych przypadkach wystarczajace byly dziatania

informacyjno — edukacyjne.
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L. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC)I PRAW

KONSUMENTOW

1. Wnhioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dziatan w  zakresie
wykonywania ustawowo okreslonych zadan. Podkreslenia wymaga, ze liczby i opis niektérych spraw
w zaden sposéb nie oddaja charakteru tej pracy. Wysitek i stres towarzyszy kazdego dnia. Szczegdlnie
w sytuacji, gdy zglaszana sprawa jest bezpodstawna lub przedawniona. Wéwczas bardzo trudno
wythumaczy¢ konsumentowi, iz jego roszczenia sa bezzasadne.

Rok 2015 byt znaczacy dla prawa konsumenckiego, gdyz wprowadzone zostaty nowe
instrumenty prawne, a takze przyjeto dokumenty strategiczne wskazujace kierunki polityki
konsumenckiej na najblizsze lata. Nalezy podkresli¢, ze rok 2015 byt pierwszym rokiem obowiazywania
nowych przepiséw wprowadzonych ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta. Przepisy
te maja zastosowanie do uméw zawartych od dnia 25 grudnia 2014 r. Ustawa o prawach konsumeria
wprowadzita nowe zasady zawierania z konsumentami uméw poza lokalem przedsiebiorstwa oraz uméw
na odlegtost, znaczaco rozszerzyta obowiazki informacyjne przedsiebiorcdw wobec konsumentow,
zmienita zasady prawa do odstapienia od umowy a takze zasady i koszty zwiazane ze zwrotem Swiadczen
po odstapieniu od umowy. Ponadto, dokonujac reimplementacji dyrektywy o sprzedazy konsumenckiej,
znowelizowano przepisy Kodeksu cywilnego dotyczace umowy sprzedazy, w szczegélnosci rekojmi
i gwarangji.

Urzad Ochrony Konkurengji i Konsumentéw przyjat strategiczny dokument ,Polityka Ochrony
Konkurengji i Konsumentéw” dotyczacy programu rozwoju konkurendji, a takze rzadowe;j polityki
konsumenckiej. W jego ramach UOKIK realizuje zadania polegajace na eliminowaniu prakiyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, kontroli wzorcéw umownych oraz zapewnieniu

bezpieczeristwa produktéw i jakosci ustug,

W trakcie obowiazywania ustawy o prawach konsumenia pojawity sie rézne problemy i pytania

dotyczace jej stosowania.

Ustawa o prawach konsumentdw wymogta takze wprowadzenie znaczacych zmian
w procedurach reklamacyjnych - konsument ma mozliwos¢ zgfaszania od razu kazdego z czterech
uprawnien reklamacyjnych gj. naprawy, wymiany, obnizenia ceny lub odstapienia od umowy (oczywiscie,

gdy wada jest istotna). W obecnym stanie prawnym konsument moze skorzystaé z prawa odstapienia
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od umowy lub zadania obnizenia ceny, przy braku mozliwosci sprzedawcy przeciwstawienia sie temu

zadaniu, gdy rzecz byta juz wymieniana lub naprawiana.

Nowe regulacje prawne polepszyly sytuacje konsumenta ograniczajac ilos¢ napraw w sytuagj,

ody wada jest istotna.

Dzialalnoé¢ Rzecznika Konsumentéw cieszy sie duza popularnodcia i jak wida¢
po iloéci udzielonych porad, informadji i konsultacji - instytudja ta jest potrzebna. Sprostanie wszystkim
ustawowym obowiazkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy
nie jest farwym zadaniem. Wiele spraw dotyczy nie tyle konkretnego przypadku, co udzielania informagji
nt. obowiazujacego prawa i przystugujacych uprawnien. Nie zawsze mozna okreslony temat przedstawic
w zataczonych tabelach. Zapewnienie konsumentom efektywnego dochodzenia roszczen byto takze
realizowane poprzez podejmowanie interwencji na rzecz konsumentéw i prowadzenie mediagji
z przedsigbiorcami. Zakres i formy tej pomocy byly bardzo zréznicowane, dostosowane do charakteru
i okolicznoéci danej sprawy.

Rzecznicy w skladanych corocznie sprawozdaniach sygnalizuja takze Urzedowi Ochronie
Konkurengji i Konsumentdéw, jak moina polepszy¢ standardy ochrony konsumentéw. Propozycje
polepszenia standardow:

® zwiekszenie czestotliwosci spotkan rzecznikéw konsumentow organizowanych przez Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw na szczeblu wojewddziw (nie za$ w odlegtych
miejscowosciach),

® wzmocnienie roli rzecznika jako samodzielnego, niezaleznego podmiotu sprawujacego funkcje
o charakrerze publicznym,

® zwickszenie Srodkéw finansowych kierowanych na dziatalno$c rzecznikéw,

2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

Podstawowym obszarem dziatania Rzecznika na przestzeni roku sprawozdawczego
byto podniesienie $wiadomosci spotecznoéci powiatu. Praca Rzecznika to codzienny kontakt osobisty
i rtelefoniczny nie tylko z konsumentami, ale tez z przedsigbiorcami oraz sprzedawcami.
Z perspektywy kolejnego roku pracy moina stwierdzié, ze Rzecznik jest instytucja zaufania publicznego.

Na powierzonym odcinku zadan samorzadu powiatowego nie mozna skupiac

si¢ jedynie na problemach zwiazanych i wynikajacych z przepisow prawa konsumenckiego. Znajomos¢
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innych dziedzin prawa, w tym miedzy innymi prawa cywilnego, postepowania cywilnego, prawa
gospodarczego, prawa karnego umozliwia znalezienie porozumienia miedzy konsumentem,
a przedsigbiorca - szczegdlnie przy rozwiazywaniu problemu poprzez mediacje. Mediacja jest trudna
sztuka prowadzenia rozméw i przekonywania poprzez site argumentacji. Jednakie umiejetnie
prowadzona przynosi korzystne wyniki dla obu stron. Zmniejsza koszty i oszczedza czas na ewentualne
procesy sadowe.

Konsument ma prawo do rzetelnej informacji prawnej. Dlatego tez Rzecznik Konsumentéw
jest zobowiazany do ciaglego podnoszenia kwalifikacji oraz poziomu swojej wiedzy. Najwazniejsza
metoda doskonalenia zawodowego jest uczestnictwo w szkoleniach, co znajduje zrozumienie u Starosty
kedry nadzoruje prace Rzecznika Konsumentéw i wie jak bardzo ztozony jest charakter tej pracy. Biorac
pod uwage wzrost zainteresowania poradami rzecznika oraz w celu poprawy dostepnosci dla oséb
starszych i niepetnosprawnych - Starosta podjat decyzje o przeniesieniu biura rzecznika na parter. Starosta
wspiera prace rzecznika i jest na biezaco informowany o sposobie prowadzenia poradnictwa

konsumenckiego.

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

konsumenckiego.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw maja pozytywny wydzwiek, gdyz udzielanie
bezptatnej fachowej pomocy prawnej i skutecznos¢ w dochodzeniu roszezen przyczynia sie do tworzenia
dobrego wizerunku urzedu. Konsumenci wyrazaja swoje zadowolenie telefonicznie lub pisemne

dziekujac za pozytywne zatatwienie sprawy, co daje ogromna satysfakcje w codziennej pracy Rzecznika.

Na przetomie czerwca i sierpnia 2015 r. przeprowadzono kontrole pracy Powiatowego Rzecznika
Konsumentow przez NIK Delegatura w Gdansku. Byfa to juz druga kontrola przeprowadzona przez NIK
w trakcie pefnienia funkcji przez rzecznika. Kontrole prowadzono w zakresie przeciwdziatania

nieuczciwym praktykom w sprzedazy bezposredniej w okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 maja 2015 .

Wyniki kontroli sa pozytywne — ,Oceng pozyiywna uzasadnia prawidfowe usytuowanie i powofanie

Rzecznika, jego dostepnosc dla obywateli, a takze niezwfoczne i skuteczne udzielanie porad oraz rzetelne
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rozpatrywanie spraw zgloszonych przez konsumentow dotyczacych sprzedazy bezposredniej oraz
prowadzenie dzialari w zakresie edukagji konsumenckiej.” W dziatalnosci Starostwa w przedstawionym
zakresie nie stwierdzono nieprawidlowoéci. Najwyzsza Izba Kontroli m.in. ocenita pozytywnie
identyfikowanie i monitorowanie w Starostwie zagadnieri zwiazanych ze sprzedaza bezposrednia,
organizacje poradnictwa konsumenckiego w Starostwie oraz dziatania Rzecznika na rzecz ochrony praw

klientdw.

Powiatowy Rzecznik w Chojnicach petni funkce od 31 maja 1999 r. W tym czasie udzielono
konsumentom prawie 11000 porad, informacji i konsultacji. Przez 16 lat petnienia funkgji Rzecznika

Konsumentéw nie wptyneta zadna skarga dotyczaca sposobu rozpatrywania spraw, czy udzielaniu porad.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2015R.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Chojnicach
Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogotem

I. Ustugi, w tym: 364
ubezpieczeniowa 42
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 82
remontowo-budowlana 30
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz 4
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 98
turystyczno-hotelarska 2
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 1
motoryzacja 1%
pralnicza 0
timeshare 0
pocztowa 4
gastronomiczna 0
przewozowa 3
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa |
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medyczna 0
wyposazenie wnetrz 4
pogrzebowa 0
windykacyjne 38
inne 44
II. Umowy sprzedazy, w tym: 436
obuwie i odziez 194
wyposazenie mieszkania 71
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 40
komputer i akcesoria komputerowe 52
motoryzacja 19
artykuly spozywcze 2
artykuty chemiczne i kosmetyki 0
zabawki 1
inne 77
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 406

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow.
Przedmiot sprawy Ilosé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | W toku/
n ogolem Bezzasa
dne

I. Ustugi, w tym: 20 18 2 6

ubezpieczeniowa 1 1

finansowa (inna niz

ubezpieczeniowa) 1 i

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta,

wody, wywdz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV) 11 9 2

turystyczno-hotelarska ) 1

deweloperska, posrednictwo

nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna
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przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

mnne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

13

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na
odieglos¢

Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do

toczacych si¢  postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

1p (np.

Przedmiot sporu

pozytywne

uwzgledniajace

zadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
ogotem

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaruz | -
umowa lub gwarancji
towarow

2. | Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug
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Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwdw
dotyczacych reklamacji
w zakresie - -
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towaréw *

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne

11

11

RAZEM

10

10

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

83

Wstepowanie rzecznika
konsumentow do — .
postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Iosé
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne ----
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym

praktykom rynkowym "
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w

postepowaniu grupowym -—ue
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik - wystepowanie w

sprawach o wykroczenia na szkode .

konsumentow
5 Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy

o
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