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Na podstawie art.43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (t.). Dz.U. z 2017 r, poz. 229) przedkiadam sprawozdanie z dziatalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow za 2016 rok.

I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW,
1. FORMALNO — PRAWNE UMOCOWANIE I ZAKRES OBOWIAZKOW RZECZNIKA.

Tres¢ art. 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskie] odnosi sie do ochrony praw
konsumentéw, naktadajgc na organy wtadzy publicznej obowigzek prowadzenia skuteczne]
ochrony konsumentéw przed dziataniami, ktére zagrazajg ich zdrowiu, prywatnosci
i bezpieczenstwu, oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizuje zadania samorzadu w zakresie ochrony
praw konsumentow zgodnie z art. 4 ust.l pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r.
0 samorzqdzie powiatowym (t.j. Dz.U. z 2016 r., poz. 814 ze zm.). Zadania z zakresu ochrony
konsumentow sg zadaniami wtasnymi powiatu. Natomiast przepisy art. 37 — 43 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji i konsumentow okreslajg podstawe prawng dziatalnosci
Rzecznika oraz role samorzadu powiatowego w zakresie ochrony konsumentow.

Rzecznik Konsumentéw w Chojnicach wykonuje zadania jednoosobowo, bez wsparcia
kadrowego. Rzecznik nie dysponuje wyodrebnicnym budzetem. Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw w Chojnicach pefni funkcje na mocy uchwaty Rady Powiatu Chojnickiego
Nr VI1/51/99 z dnia 31 maja 1999 r.
Zadania i uprawnienia Rzecznika Konsumenta zostaty okreslone przede wszystkim
w przepisach art. 39-43 powotanej ustawy. Nalezg do nich:
= zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne] w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

= wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,

= sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

= wspotdziatanie z wifasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekgji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

Uprawnienia Rzecznika pozwalajg rowniez na:
= wytaczanie powddztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowanie, za ich zgoda,
do toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentow,
=  wystepowanie jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw w rozumieniu  przepiséw Kodeksu postepowania w  sprawach
o wykroczenia,
= prowadzenie edukacji konsumenckiej w szkotach publicznych,
= wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.
»# art. 12 ust.2 pkt 4 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym —
zgdanie zaniechania stosowania nieuczciwej praktyki rynkowej,
» art. 4 ust.2 ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym - moziiwosé
reprezentowania grupy konsumentéw w dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym.



# art.42 ust.5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zw. z art. 63 k.p.c.
(przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dla sprawy),

# wystepowanie do sadu powszechnego z wnioskiem o natozenie kary grzywny
na podmiot naruszajacy obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystgpienia rzecznika lub ustosunkowania sie do uwag i opinii
rzecznika - art. 114 wustawy o ochronie konkurencji i konsumentow stanowi,
ze: kto, whrew przepisowi art. 42 ust. 4, narusza obowigzek udzielenia rzecznikowi
konsumentéw wyjasnier i informacji bedgcych przedmiotem wystgpienia rzecznika
lub obowigzek ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika, podlega karze grzywny,
nie mniejszej niz 2.000 zt.

Rzecznik Konsumentow jest instytucja o kompetencjach doradczych i procesowych.
Nie posiada natomiast uprawniern kontrolnych ani wtadczych wobec przedsiebiorcow.
Tak wiec realizujgc ustawowe zadania poprzez udzielenie porady czy wystgpienia
z interwencjg do przedsiebiorcy na podstawie przepisow ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow - nie konczy sie to wydaniem decyzji administracyjnej lecz udzieleniem porady
(w dowolnej formie) lub skierowaniem wtasciwego pisma do przedsiebiorcy. Do tego rodzaju
postgpowan nie ma bowiem zastosowania Kodeks postepowania administracyjnego
i tym samym nie majg zastosowania przepisy dotyczgce terminéw, okreslone w tymze kodeksie.

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

W strukturze organizacyjnej urzedu Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
jest bezposrednio podporzgdkowany Staroscie, ktéremu zgodnie z wymogami okreslonymi
w art.43 ust.l1 powofanej ustawy przedktada roczne sprawozdanie ze swoje] dziatalnosci
w roku poprzednim oraz przekazuje je wtasciwe] miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony
Kenkurencji i Konsumentow.

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo POMORSKIE
2. Miasto CHOINICE
/Powiat
3. PRK/ PRK
MRK
4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow JOANNA GIERSZEWSKA
5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) WYZSZE ADMINISTRACYINE, WYZSZE PRAWNICZE
6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w TAK
petnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisac TAK
lub NIE.
NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIEUL i
JJAK” NAPYT. 6 - etatu
- etatuy
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana w - inne, np. dyzury
niepelnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczyé
odpowiednig odpowiedz.
DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIELI NA
PYT. 7




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

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

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dziatalnosci NIE
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze napisaé

TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi 0

Konsumentdw w wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika (jesli
liczba nie jest stata, to wpisac srednig liczbe).

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Podstawowym zadaniem Rzecznika Konsumentéw jest udzielanie bezptatnych porad
i informacji konsumentom. Dziatanie to nastawione jest na profilaktyczne informowanie
konsumentéw o réznego rodzaju zagrozeniach wystepujacych na rynku oraz udzielanie porad
prawnych w przypadkach, gdy dochodzi do konkretnego naruszenia praw konsumentow.

Nalezy przyznaé, iz poradnictwo prawne jest najbardziej popularng (a wiasciwie
najbardzie] preferowang przez konsumentow) forma pomocy Swiadczonej przez Rzecznika
Konsumentow.

Z uwagi na petnienie funkcji jednoosobowo i duzy wzrost spraw o skomplikowanym
charakterze, wymagajgcych pogtebionej analizy stanu faktycznego i prawnego, Rzecznik
Konsumentéw w Chojnicach wykonuje przede wszystkim zadania w zakresie bezpfatnych porad
prawnych | prowadzenia mediacji z przedsiebiorcami. Ta forma pomocy odbywa
sie pisemnie, telefonicznie, droga elektroniczng badZ bezposrednio podczas osobiste] wizyty
w urzedzie. Rzecznik Konsumentoéw udziela informacji o obowigzujgcych regulacjach prawnych
i mozliwosci ich wykorzystania przez zainteresowanych lub udziela porady odnosnie sposobu
postepowania w danej sprawie. Udziela takze wyjasnien i interpretacji przepisow prawa
konsumenckiego.

Cze$¢ konsumentow korzysta z mozliwosci zapytari kierowanych za posrednictwem
poczty elektronicznej. Z jednej strony powoduje to przyrost ilosci zgtaszanych spraw, z drugie]
za$ skraca droge przekazywania informacji. Rzecznik Konsumentéw nie odpowiada na zapytania
przesytane drogg elektroniczng w formie anonimowego zgtoszenia bez jakichkolwiek danych
osobowych — pouczenie w tym zakresie zawarte jest na stronie internetowej Starostwa
Powiatowego w zaktadce Powiatowy Rzecznik Konsumentéw. Tak przestane] korespondencji
nie sposéb zarejestrowac. Jak wskazano powyzej, Rzecznik Konsumentow nie stosuje przepisow
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 intereséow konsumentow
byt bardzo szeroki. Polski system prawa przyjmuje bardzo zréinicowany system ochrony
konsumentéw:

® reklamacje réznych produktow,

® zawieranie umow za posrednictwem internetu, czy na pokazach (umowy
na odlegtosé i poza lokalem przedsiebiorstwa),

® usfugi turystyczne, finansowe, telekomunikacyjne, ubezpieczeniowe, bankowe,
windykacyjne, edukacyjne, itp.

Konsumenci zgtaszali sie po porade do Rzecznika w sprawach dotyczgcych umow
sprzedazy roznych towarow, w szczegolnosci: obuwia i sprzetu RTV oraz AGD, komputerow,
wyposazenia mieszkania i gospodarstwa domowego. Nalezy jednak wskazac, iz z kazdym rokiem
wzrasta ilos¢ spraw z zakresu umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa — chodzi
gtownie o ustugi telekomunikacyjne, dostawe energii elektrycznej i tzw. ustugi telemedyczne.

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

- przedstawianie konsumentom sytuacji prawnej i wskazywanie, jakie s3 mozliwosci
ewentualnego rozwigzania zgtoszonego problemu,

- podejmowanie w imieniu konsumentéw bezposrednie] interwencji u przedsiebiorcow,

- podejmowanie innych dziatari w kierunku ugodowego zakoriczenia spordw, np. poprzez
prowadzenie mediacji.

Podstawowym sposobem dziatania w sytuac]i konfliktowe] jest podejmowanie przez
Rzecznika Konsumentow pisemnej interwencji, polegajgce] na wystgpieniu do przedsiebiorcy
w imieniu i na rzecz konsumenta oraz przedstawienia 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 Konsumentow wskazuje przedsiebiorcy wtasciwy
sposob zatatwienia spornej sprawy oraz wnosi o jego realizacje. Natomiast w przypadku
watpliwosci lub niejasnosci - zwraca sie do przedsiebiorcy o przedstawienie wyjasnien wobec
stawianych zarzutow.

Podejmowane interwencje prowadzone byty bardzo wnikliwie — do wyczerpania
wszystkich argumentow. Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami sg niekiedy
dtugotrwate ibardzo pracochfonne a czasem nieskuteczne. Nowo powstate firmy
telekomunikacyjne sg jednak catkowicie zablokowane na jakakolwiek mozliwos¢ negocjacji,
wobec czego sprawy z tego zakresu trafiajg pod rozstrzygniecie sgdu powszechnego.

Realizujgc zadania Rzecznik Konsumentéw opiera sie na wielu regulacjach prawnych
dotyczacych ochrony praw konsumentow. W szczegolnosci sg to ustawy: Kodeks cywilny,
o prawach konsumenta, prawo telekomunikacyjne, prawo przewozowe, o ustugach
turystycznych, prawo pocztowe, prawo bankowe, o cenach, o kredycie konsumenckim,
o dziafalnosci ubezpieczeniowej, o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, kodeks
postepowania cywilnego, kodeks karny, kodeks postepowania karnego, kodeks wykroczer,
o ochronie konkurencji j i konsumentow, o jezyku polskim, o dochodzeniu roszczer
w postepowaniu grupowym, o Inspekcji Handlowej, o kosztach sqdowych w sprawach cywilnych
oraz szereg innych akitow wykonawczych.




W 2016 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Chojnicach udzielit 1302 porad,
konsultacji i informacji prawnych. Sprawy przedstawiane przez interesantow dotyczyty bardzo
rozlegte] i ztozonej problematyki. Réznorodne byty takze formy udzielania pomocy.

W ilosci udzielonych porad nie objeto zgtoszen spoza zadan Powiatowego Rzecznika
Konsumentow, a byto ich ok. 46 — jest to liczba orientacyjna, gdyz nie prowadzi sie doktadnie
tej statystyki, poniewaz nie jest to objete zakresem zadan Rzecznika. Nie wliczono takze osob
zgtaszajgcych sie do Rzecznika w czasie nieobecnosci spowodowanej przebywaniem
na urlopie wypoczynkowym. W tym czasie stazysta kierowat interesantéow do rzecznikéw
z Cztuchowa, Tucholi i Koscierzyny lub na Infolinie konsumencks. Jednak nie wszyscy
byli zainteresowani skorzystaniem z zaproponowanych mozliwosci uzyskania porady
i deklarowali, ze zaczekajg na powrdét Rzecznika z urlopu.

Jak wynika z niniejszego sprawozdania nadal w wielu zyciowych sytuacjach konsumenci
nie radzg sobie z zaistniatym problem na skutek braku znajomosci wtasnych praw. Dotyczy
to w szczegolnosci osob starszych powyzej 70 r.z. W starciu z profesjonalistg wykorzystujgcym
naiwno$¢ oraz tatwowiernos¢ seniordw - sg oni catkowicie bezradni i czujg sie zagubieni
W ggszczu przepisow prawnych oraz nie potrafig zrozumie¢ warunkéw umowy czy regulaminu.
Z kazdym rokiem nasila sie zjawisko coraz bardziej agresywnie prowadzonej sprzedazy poza
lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ wobec senioréow. Wzrasta ilo$¢ stosowania przez
przedsiebiorcow niedozwolonych praktyk rynkowych, ktore jak sie pozniej okazuje sg trudne
do udowodnienia. W roku sprawozdawczym byto duzo skarg na przedsiebiorcow, ktérych
przedstawiciele oferujgcy zawarcie umowy poza lokalem nie pozostawiali konsumentom kopii
podpisywanych dokumentow, co jest niezgodne z ustawg o prawach konsumenta. Bardzo
niepokojgce jest zjawisko podszywania sie przez telemarketerow dziatajgcych w imieniu réznych
podmiotow pod dotychczasowych operatorow z ktorymi konsumenci posiadajg podpisane
umowy. Najczescie] problem dotyka 0sob z grupy wiekowej 70+. Prowadzenie negocjacji z tego
typu spotkami jest praktycznie niemozliwe.

Problemem jest takie to, iz w przypadku gdy konsument posiada kopie podpisane]
umowy to jej po prostu nie czyta i zgtasza sie po porade do Rzecznika Konsumentéw
po uptywie ustawowego terminu do odstgpienia od umowy. Dlatego tez wystepujg sytuacje,
gdy po przeanalizowaniu zawarte] umowy okazuje sie, Ze zastrzezenia konsumenta
sg hieuzasadnione, gdyz umowa wyraznie precyzuje obowigzki i uprawnienia stron —
czyli zawiera pouczenie o przystugujacych konsumentowi prawach.

Jak co roku pojawiaja sie sytuacje, w ktorych konsumenci zgtaszajg do Rzecznika sprawy
z niemalze kazdej dziedziny Zycia, jak. np. zakup towaru od osoby fizycznej, z zakresu prawa
pracy, egzekucji komorniczej, sporu ze spoétdzielnig mieszkaniowg lub wspdlnotg, najmu lokalu,
poradg lekarska, spraw rodzinnych itp. — z tego wynika, iz spoteczenstwo oczekuje od Rzecznika
Konsumentow mozliwosci udzielania porad i informacji w kazde] zgtaszanej sprawie, nie tylko
z zakresu konsumenckiego. Tym samym coraz trudniej wyttumaczy¢ takim osobom,
ze kompetencje Rzecznika s3 ograniczone ustawowo i nie posiada on uprawnien
do podejmowania dziatari az w tak szerokim zakresie, czyli we wszystkich aspektach zycia
codziennego. W wymienionych przypadkach Rzecznik nie podejmowat interwencji, a jedynie
udzielano podstawowej informacji w celu wskazania komorki, czy instytucji wfasciwe]
do rozwigzania zgfaszanego problemu. Rzecznik Konsumentow wskazuje takie mozliwosé
skorzystania z nieodptatnej pomocy prawnej, ktéra jest prowadzona od 1 stycznia 2017 r.
w Starostwie Powiatowym.



Nie wszystkim konsumentom mozna skutecznie pomodc tak, jak tego oczekujg.
Niejednokrotnie brak do tego podstaw prawnych, albo roszczenie jest przedawnione,
co powoduje koniecznos¢ wyttumaczenia konsumentowi, iz nie ma racji w dochodzeniu swoich
roszczei. Najczedcie] towarzyszy temu nerwowa atmosfera, gdyz konsument czuje
rozczarowanie i niechetnie przyjmuje do wiadomosci negatywng informacje.

W art. 42 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw zostaty okreslone zadania
Rzecznika Konsumentdw, jakie ma on do spetnienia w dziedzinie ochrony konsumentow. Majgc
na uwadze to, ze zakres zadann Rzecznika Konsumentéw, okredlony wart. 42 ustawy
jest przyktadowy, pozwala to Rzecznikowi wykonywa¢ inne zadania - w zaleznosci
od pojawiajacych sie potrzeb. Jak juz wspomniano powyze] udzielanie bezptatnych porad
i informacji prawnej jest gtéwnym zadaniem Rzecznika Konsumentow. Zapewnienie realizacji
tego zadania, polega zaréwno na bezposrednie] (poprzez udzielanie konsumentom porad
konsumenckich osobiécie w biurze lub telefonicznie), jak i posredniej (prowadzenie kampanii
na rzecz ochrony konsumentéw, wydawanie poradnikow i broszur konsumenckich) formie
udzielania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego. Wtasciwa informacja jest skutecznym
srodkiem prewencyjnej ochrony intereséw konsumentow.

Po zapoznaniu sie z dokumentami zgtaszanych spraw oraz i ich przeanalizowaniu —
w umodwionym wczesnie] terminie spotkania zainteresowanym stronom wskazuje
sie obowigzujgce regulacje prawne oraz mozliwosci ich wykorzystywania. Podejmowane
sa rozmowy i mediacje z przedsiebiorcami, opracowywane sg wzory pism reklamacyjnych,
réznego rodzaju pism o charakterze odwofawczym, odstgpienia od umoéw cywilnoprawnych
oraz przygotowuje sie pisma innego rodzaju majgce zwigzek z dang sprawa. Prowadzono takze
szereg konsultacji i wyjasnieri. Wszystkie pisma i wystgpienia Rzecznik Konsumentow
przygotowuje samodzielnie. Dotychczas nie byto sytuacji, ze prowadzono jakakolwiek sprawe
w sposdb niewtadciwy. Powiatowy Rzecznik Konsumentow ma swiadomos¢ cigzacej
odpowiedzialnoéci w ramach udzielanych porad i informacji i w sytuacji jakichkolwiek
watpliwosci czy niejasnosci informuje o tym strone zgtaszajgcg sprawe.

Najwieksza iloé¢ porad i informacji zostata udzielona w zakresie:
e umow poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc — 630
e umow sprzedazy —377
e ustug—295
> wtym
e 236 -z zakresu ustug telekomunikacyjnych
e 271 -umow energetycznych.

Ztozonoé¢ spraw powoduje, ze analiza zgtoszonego problemu jest coraz bardziej
czasochtonna, co powoduje, ze znacznie wydtuza sie czas oczekiwania na przygotowanie
wystapienia, pisma, pozwu czy wniosku - co nie zawsze jest pozytywnie odbierane przez
konsumentow. Jednakze przy tak duzej ilosci spraw i ich zfozonosci petnigc funkcje
jednoosobowo nie ma mozliwosci  szybszego  rozpatrywania zgtaszanych  spraw
lub podejmowania interwencji. Kazdy konsument byt informowany o wydtuzonym czasie
oczekiwania na interwencje czy przygotowanie pisma oraz o przyczynach tego stanu rzeczy.




Z oczywistych wzgledow wyjatkiem sg sprawy pilne — np. uptywajacy termin ustawowy
lub umowny do odstgpienia od umowy, ztozenie sprzeciwu lub pisma procesowego.

Z uwagi na to, iz niejednokrotnie wartos¢ przedmiotu sporu jest wysoka, Rzecznik
Konsumentow prowadzac poradnictwo konsumenckie musi dokonaé¢ bardzo szczegétowej
analizy zasadnosci skargi lub problemu przedstawionego przez konsumenta. Oczywistym jest,
Ze wymaga to czasu i skupienia - tym bardziej, gdy sprawa jest bardzo ztozona. Dopiero wéwczas
przedstawia sie konsumentowi mozliwosci prawne rozwigzania zgtoszonego problemu. W roku
ubiegtym sporzadzono 310 pisemnych wystapien do przedsiebiorcow.

W 2016 r. realizowano zadanie bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej poprzez
m.in.:

1) udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika,

2) udzielanie porad drogg telefoniczng,

3) odpowiedzi na zapytania konsumentéw przesytane drogg elektroniczng,

4) sporzadzanie pism, wezwan, reklamacji, odwotan, zazalen, odstgpienia z umowy,

wnioskow, oswiadczen i itp.,

5) sporzadzanie pism procesowych w sprawach, ktore toczg sie w sgdzie powszechnym,

6) zapewnienie konsumentom pomocy prawne] w kazdym stadium postepowania

przed sadem polubownym dziatajgcym przy Inspekecji Handlowej oraz w toku
postepowania przed sgdami powszechnymi,
7) wyjasnianie i interpretacje przepisow prawa,
8) podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzywania spraw,
9) udzielanie pouczen przedsiebiorcom,
10) wystepowanie w imieniu konsumentéw do przedsiebiorcow z wnioskami
o dobrowolne i ugodowe zatatwianie sprawy,

11) przekazywanie konsumentom materiatéw edukacyjnych,

12)informowanie i zawiadamianie  wifasciwych  organéw oraz  instytucji
o podejmowaniu i prowadzeniu przez przedsiebiorcow dziatalnosci niezgodnej
Z przepisami prawa,

W  ramach udzielanych porad informowano konsumentéw o ich prawach
i obowigzkach, analizowano zapisy umow, kart gwarancyjnych, regulaminow, Ogolnych
Warunkéw Ubezpieczenia, przygotowywano szereg roznego rodzaju pism. Oprocz tego
konsultowano i wyjasniano jak wypetni¢ wniosek do sadu polubownego, czy formularze
do sadow powszechnych oraz wyjasniano zapisy poszczegolnych aktow prawnych.
Przygotowywano takze pisma do komornikéw oraz firm windykacyjnych.

W roku sprawozdawczym odnotowano zwiekszong ilos¢ spraw z zakresu zawierania
umow telekomunikacyjnych czy w zakresie ustug sprzedazy energii elektrycznej. Odnotowano
szereg nieprawidtowosci podczas sktadania ofert konsumentom. Najczescie] przedstawiciele
roznych spoétek nie informujg konsumenta o tym, jakiego konkretnie reprezentujg
przedsiebiorce i jaki jest cel umowy.

Problem dotyczy przede wszystkim seniorow ktorzy uwazajg, iz zostali wprowadzeni
w btagd w trakcie podpisywania umowy. Przekazywanie przez sprzedawcow informacji
wprowadzajgcych w btad w zakresie oferty czy promocji jest dosy¢ powaznym problemem,
ktory mocno sie nasila. Jak juz wspomniano niepokojgca praktykg jest niepozostawianie
konsumentom kopii umow i regulaminow, co utrudnia skorzystanie z prawa do odstgpienia
od umowy zawarte] poza lokalem przedsiebiorstwa. Przedstawiciele niektérych operatorow



telekomunikacyjnych podszywajg sie pod inne firmy i to przyczynia sie do pozyskiwania nowych
klientow, ktorzy sg nieswiadomi prowadzonej wobec nich manipulacji. Poza tym konsumenci
nadal nie sg rzetelnie informowani przez konsultantéw o prawie odstapienia od umowy zawarte]
na odlegtos¢ czy poza lokalem w terminie 14 dni.

W zwigzku z powyzszym zgtaszane sprawy byty niezwykle skomplikowane a ich analiza
wymagata czasu. Przygotowano bardzo duzg ilo$¢ réinego rodzaju pism, aby pomdc
konsumentom w dochodzeniu roszczen. W wiekszosci sprawy, mimo ogromnych trudnogci,
koriczyty sie pozytywnie dla konsumentow ale pozytywny finat danej sprawy wymaga czasu
i determinacji. W roku 2016 odnotowano brak wspétpracy i mozliwoéci negocjacji z niektérymi
firmami telekomunikacyjnymi (Telekomunikacja dla Domu sp. z 0.0., PGT S.A.,), energetycznymi
(Poiska Energetyka Pro Sp. z 0.0.) oraz Polskim Centrum Telemedycznym sp. z 0.0. Swiadczacym
ustugi telemedyczne (TeleEKG). Jako przyktad wskaze skargi, kitdre dotyczyty operatora
telekomunikacyjnego Telekomunikacja dla Domu i PGT S.A. W ww. sprawach udzielono tacznie
549 porad prawnych i informacji. To sg sprawy z kategorii bardzo czasochtonnych. Problem
dotyczy gfdwnie seniordéw, ktérzy bardzo przezywaja to, co ich spotkato.

Rzecznik przygotowat konsumentom pisma odrzucajgce roszczenia firm windykacyjnych
dziatajgcych w imieniu wierzycieli. Sprawy ze spétka Telekomunikacja dla Domu sp. z 0.0. powoli
koricza sie pozytywnie — co prawda firma windykacyjna wystgpita w imieniu spétki przeciwko
konsumentom do e-sadu w Lublinie, ale Rzecznik Kensumentéw przygotowat poszkodowanym
konsumentom sprzeciwy od wydanych nakazéw zaptaty. W wyniku tego sprawy przekazywano
do rozpatrzenia przez Sad Rejonowy w Chojnicach. Z informacji uzyskiwanych od konsumentéw
wynika, ze postepowania sg umarzane. W chwili obecnej oczekuje sie na ewentualny dalszy
ruch Spofki Telekomunikacja dla Domu wobec pozostatych poszkodowanych konsumentdw.

Kazda z os6b poszkodowanych przez ww. firme telekomunikacyjng jest informowana
o tym, ze po uptywie 14 dni uprawniajacych do odstgpienia od umowy nie ma szybkiego
i skutecznego sposobu do zakoriczenia sprawy. Wymaga to duzego naktadu pracy i cierpliwosci
osoby poszkodowane]. Spory z tego zakresu trwajg bowiem ok. jednego roku. Jednak taktyka
prowadzenia tego typu spraw przyjeta przez Rzecznika Konsumentdw sie sprawdza i w efekcie
spor konczy sie pozytywnie dla osoby poszkodowanej dziataniami spétki.

23 grudnia 2015 r. Prezes UKE nafozyf na Telekomunikacje dla Domu sp. z o.0. 2 siedzibg
w Warszawie, dwie kary pieniezne: za pobieranie od konsumentéw optaty wyréwnawczej,
w przypadku wypowiedzenia przez konsumenta umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyj-
nych lub wypowiedzenia umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych przez Spétke z winy
konsumenta przed rozpoczeciem Swiadczenia Usfugi WLR oraz wykonywanie pofgczer
telefonicznych, w  trakcie ktorych oferowane byty ustugi $Swiadczone przez Spotke
oraz uzgadniany byf termin wizyty przedstawiciela Spotki, do uzytkownikéw koricowych, ktérzy
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 zwigzku z art. 174 Pt.

Natomiast Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wszczat podstepowanie majgce
na celu wyjasnienie, czy przedstawiciele handlowi spétki Telekomunikacja dla Domu sp. z 0.0.
wprowadzali konsumentow w bfad, sugerujgc ze reprezentujg dotychczasowego operatora.
Wprowadzanie konsumentéw w btad jest nieuczciwg praktyka rynkowa, a obowigzkiem kazdego
przedsiebiorcy jest petne i rzetelne informowanie o swoje] ofercie.

Przedstawiciele spotek telekomunikacyjnych pozyskuja nowych klientéw poprzez
podszywanie sie pod dotychczasowego operatora z ktérego ustug korzystajg konsumenci.
W efekcie tego dochodzi do podpisywania umdw na czas okreslony. Konsumenci byli bowiem
przekonani o tym, iz podpisujg umowe ze swoim dotychczasowym operatorem, a nie z zupetnie




nowym podmiotem. Problem polegat na tym, ze konsumenci posiadali juz umowy na czas
okreélony u innego operatora i za zerwanie umowy takze grozifa kara finansowa. W zwigzku
z tym, poprzez dziatanie przedstawicieli spétki Telekomunikacja dla Domu czy PGT konsumenci
dysponowali dwiema umowami o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na czas okreslony.
Wobec tego trudno nie dostrzec, iz poprzez wprowadzenie w btad, doprowadzono te osoby
do niekorzystnego rozporzgdzenia mieniem. Przykre jest to, ze przedstawiciele spotek dziafajg
na szkode osob w podesztym wieku wykorzystujac ich niepetnosprawnosé czy tatwowiernosc.
Jest to wysoce nieetyczny sposob prowadzenia dziatalnosci, sprzeczny z zasadami wspotzycia
spotecznego. W efekcie seniorzy zamiast spedzania jesieni zycia w spokoju, muszg zmagac
sie ze stresem i niepewnoscig na skutek zastosowanych wobec nich nieuczciwych praktyk
rynkowych. Osoby starsze bardzo przezywajg tego typu sytuacje, nie moga pogodzic sig z tym,
iz ich oszukano i bezwzglednie wykorzystano podeszty wiek i wszelkie zwigzane z tym
niedogodnosci. Dlatego przy tak agresywnie i podstepnie prowadzonej polityce sprzedazy
wsparcie Rzecznika jest cenione przez senioréw, tym bardziej, ze ostatecznie spor konczy
sie pozytywnie dla 0osob poszkodowanych.

W roku sprawozdawczym prowadzono jeszcze sprawy umow zawieranych z Polskim
Centrum Telemedycznym. Przedstawiciele Spotki Telekomunikacja dla Domu podsuwali takze
konsumentom do podpisu umowe o Swiadczenie ustug TeleEKG —w tym przypadku konsumenci
zgtaszajacy problem nie dysponowali kopig umowy. Konsumenci zaczeli zgtaszaC sprawy
do Rzecznika dopiero po otrzymaniu pierwszej faktury od Polskiego Centrum Telemedycznego.
Tym samym nie mieli $wiadomosci podpisania umowy o Swiadczenie tego typu ustug.
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie prowadzi przeciwko przedsiebiorcy
postepowanie w zakresie zatajania przez osoby reprezentujgce przedsiebiorce faktu dziatania
w jego imieniu i na jego rzecz, stosowania niedopuszczalnego nacisku w celu podpisania umowy,
nie wydawania dokumentéw, obcigzania konsumentow dodatkowymi kosztami w zwigzku
z odstapieniem od umowy. Dotychczas zadne] z poszkodowanych oséb nie wytoczono
powodztwa cywilnego.

Pozyskiwanie klientow przez przedstawicieli spotki PGT S.A. jest jeszcze bardziej
nieuczciwe wobec konsumentéw. Spoétka nie udostepnia nagran z prowadzonych
z konsumentami rozmow telefonicznych zastaniajgc sie tym, iz rozmowy prowadzi firma
zewnetrzna, ktora jak sie okazato takze nie archiwizuje prowadzonych rozmoéw telefonicznych.
Wobec tego trudno udowodnié, ze w trakcie rozmowy wprowadzono konsumenta w btad.
Trzeba takze wskazad, iz na skutek takiego dziatania takze spofce bedzie trudno odeprzec zarzut
konsumenta wprowadzenia go w btgd przez konsultanta.

Przyktadem najgorszej praktyki stosowane] wobec konsumentow jest jedna z firm
energetycznych, ktére] przedstawiciele odwiedzili niektorych mieszkaricow Chojnic
na przelomie wrzesnia i pazdziernika 2015 r. Podszywajac sie pod spotke ENEA S.A. zdobyli
zaufanie konsumentoéw, aby pozyska¢ od nich dane osobowe co doprowadzito do podpisania
podsuwanych dokumentéw. W sprawie doszto takie do podrabiania podpisow niektérych
konsumentow, dlatego tez w kazdym przypadku sktadano stosowne zawiadomienia do policji.
Gdy konsumenci zglaszali do Rzecznika skargi w pazdzierniku 2015 r. nie byfo wiadomo z jaka
spotka dana osoba miafa do czynienia, gdyz nie pozostawiono poszkodowanym zadnych
dokumentéw na podstawie ktérych mozna by okresli¢, kto zaproponowat nowg oferte. Sprawa
zostata nagtoéniona w lokalnym tygodniku Czas Chojnic, aby przestrzec innych konsumentow
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przed tego typu praktykami. Dopiero pod koniec grudnia 2015 r. i na poczatku stycznia 2016 r.
wyjasnito sie ktorej spotki przedstawiciele dziatali w tak nieuczciwy sposdb. Niestety spotka
bardzo mocno utrudniata konsumentom mozliwoé¢ odstapienia od umowy oraz
nie przyznawata sie do tego, iz nie pozostawiano kopii umoéw - a tym bardziej do podrabiania
podpisow. W roku 2016 doszto do kilku przypadkéw wstrzymania dostawy energii elektryczne;.
Miafo to miejsce w lipcu i listopadzie. Konsumenci zostali pozbawieni dostawy energii
elektrycznej, mimo Ze kwestionowano wazno$¢ umoéw. Przeciwko spofce prowadzone
Jest postgpowanie przez Prokurature Okregowa w Ptocku. Kazdy z poszkodowanych otrzymat
pomoc prawng i wsparcie od Rzecznika Konsumentéw. Dostawa energii elektryczne] zostata
wznowiona na wniosek Powiatowego Rzecznika Konsumentdw. To nie oznaczato jednak korica
problemow, gdy? spétka nie zamierzata tak tatwo zrezygnowaé z pozyskanych klientow.
Jednak dziatania blokujgce podejmowane przez Rzecznika Konsumentéw doprowadzity w koricu
do zamknigcia zdecydowanej wiekszosci uméw. Konsumenci mogli wréci¢ do poprzedniego
sprzedawcy energii elektrycznej. Spotka zastrzegfa sobie jednak zadanie zapfaty za czas
trwania umowy.

Na skutek zastosowanych marketingowych technik manipulacji konsumenci nie mieli
swiadomosci, ze podpisuja umowe z innym dostawcg pradu. Nie mozna byto zweryfikowac
informacji przekazywanych przez przedstawiciela, ktéry przedstawiaf sie, iz reprezentuje spotke
ENEA oraz twierdzit, ze nalezy podpisa¢ umowe gdyz zmienity sie zasady $wiadczenia ustugi.
Zdarzaty sig takze sytuacje, iz przedstawiciel namawiat seniora do oszczednosci oferujac
rzekomo tanszy prad, co w rzeczywistosci byto nieprawda (przeprowadzono analize kosztow
u nowych dostawcéw na podstawie dotychczasowych obcigzen). Rzadko kiedy konsumenci
byli infermowani o tym, ze w przypadku zmiany dostawcy pradu, bedg ponosi¢ osobng optate
z tytutu dystrybucji.

Nalezy réwniez przyzna¢, iz funkcjonuja na rynku przedsiebiorcy oferujacy
konsumentom zawarcie umowy poza lokalem przedsiebiorstwa w postaci zmiany dostawcy
pradu z ktérymi negocjowafo sig bez zarzutu. Z tymi spStkami mozna byto rzetelnie wyjasénic
wszystkie zgtaszane przez Rzecznika sprawy, ktore w efekcie koriczyly sie pozytywnie
dla konsumentow.

Jak wynika z powyiszego opisu sprawy z zakresu umoéw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa sg bardzo czasochtonne. Na jednej wizycie konsumenta sie nie konczy, trzeba
wnikliwie przeanalizowa¢ dokumenty i najczesciej przygotowad réinego rodzaju pisma.
Prowadzenie tych spraw zajmuje kilka lub nawet kilkanascie miesiecy i jest to spowodowane
wytgcznie tym, ze przedsiebiorcy nie zamierzajg ustgpic i doprowadzajg do eskalacji konfliktu
zamiast do polubownego zakoriczenia sporu.

Nadal powazny problem stanowi brak zainteresowania konsumentéw co do tego
z kim podpisujg umowe — dotyczy to sytuacji, gdy konsument otrzymuje kopie umowy,
lecz nie zapoznale sie z jej trescig. Reakcja nastepuje dopiero, gdy przychodzi pierwsza faktura
za dang usfuge, a i z tym bywa rdznie, gdyz zdarzaja sie sytuacje, gdy konsument otrzymuje
co miesigc faktury i ich nie optaca a zgtasza sie do Rzecznika po pomoc dopiero, gdy nastepuje
wypowiedzenie umowy z jego winy. W takim przypadku konsument réwniez oczekuje
skuteczne] pomocy Rzecznika, co praktycznie jest mozliwe.

Kolejna kategoria spraw w ktorych zgromadzono obszerny materiat dokumentéw
dotyczy umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa — na tzw. pokazie. Pojawili sie nowi
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sprzedawcy, ktorzy utrudniajg konsumentom odstapienie od umowy w ustawowym terminie
14 dni. Przekazujg konsumentom btedne informacje tylko po to Zzeby zniechecic
ich do odstgpienia od umowy. Jezeli konsument nie podda sie te] manipulacji i odstgpi
od umowy, to wéwczas pojawia sie problem przy odbiorze odestanego towaru. Na tym etapie
przedsiebiorca stwierdza, iz rzekomo towar dotart do siedziby uszkodzony i domaga sig zaptaty
odszkodowania z tytutu obnizenia wartosci towaru. Konsument zaprzecza postawionym
zarzutom, ale przedsiebiorca jest nieugiety. Takich przypadkéw wczesniej nie odnotowano.

Niezwykle czasochtonna i trudna do prowadzenia byta sprawa byfa starszej pani, ktora
na skutek podstepu podpisata umowe poza lokalem przedsiebiorstwa. Przedstawiciel handlowy
poinformowat jg, iz podpis jest tylko potwierdzeniem odbioru prezentu w postaci czajnika
bezprzewodowego. Santander Consumer Bank udzielit kredytu na zakup towaru. Sprawa zostata
zgtoszona do Prokuratury Rejonowej w Chojnicach. W tej sprawie Rzecznik Konsumentow
wspierat konsumentke od prawie trzech lat. W tym czasie przygotowano szereg pism
do przedsiebiorcy i banku. Bank w sprawie poszkodowanej przyjat antykonsumencky postawe
i podjat dziatania zamierzajgce do oddania kwoty udzielonego kredytu. Komornik Sgdowy
w Stupsku na wniosek Santander Consumenr Bank prowadzit postepowanie egzekucyjne.
Rzecznik Konsumentéw pomogt konsumentce przygotowad wniosek do komornika
oraz powodztwo przeciwegzekcucyjne. Sad Rejonowy w Chojnicach nie uwzglednit ztozonego
przez konsumentke powoddztwa, wobec czego Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Chojnicach
przygotowat poszkodowanej zazalenie na postanowienie o oddaleniu wniosku o zabezpieczenie
powddztwa poprzez zawieszenie postepowania egzekucyjnego. Zazalenie zostato uwzglednione
przez Sad Okregowy IV Wydziat Cywilny Odwotawczy w Stupsku. To jednak nie spowodowato
zakoriczenia sprawy dla konsumentki przed sgdem | instancji. Postepowanie sadowe trwato
jeszcze kilka miesiecy mimo prawomocnego wyroku Sadu Rejonowego w Chojnicach,
ktory zapadt na korzys¢ konsumentki, a powodztwo zostato zainicjowane przez Prokurature
Rejonowa w Chojnicach. Sprawa dotyczyta uniewaznienia umowy kredytu udzielonego seniorce
na zakup towaru. Po prawie trzech latach walki poszkodowana wygrata sprawe, za co pisemnie
podziekowata Rzecznikowi Konsumentow za okazane wsparcie i pomoc prawng udzielong w tym
czasie na kazdym etapie postepowania. W sprawie wytworzono prawie 90 roznego rodzaju
pism, w tym przygotowanych przez Rzecznika 6 pism procesowych i 9 wystgpieri.

Przedsiebiorcy oferujgcy konsumentom zawarcie umowy poza lokalem przedsiebiorstwa
lub na odlegtos¢ nadal nie przestrzegajg prawa obowigzujagcego w tego rodzaju sprzedazy,
co przektada sie na to, iz wzrasta ilo$¢ prowadzonych przeciwko nim postgpowan z zakresu
naruszania zbiorowych intereséw konsumentow. Coraz wiece]j jest przypadkow,
gdy przedstawiciele nie pozostawiajg konsumentom kopii podpisywanych dokumentow.
Tym samym dochodzi do pozbawienia danego konsumenta prawa do zapoznania sig z trescig
podpisanej umowy, a przede wszystkim mozliwosci odstapienia od umowy w terminie 14 dni.
Takie dziatanie ma na celu uniemozliwienie lub utrudnienie konsumentowi realizacje
ustawowych. W przypadku prowadzenia negocjacji z przedsiebiorca ten niezmiennie twierdzi,
ze konsument zostat pouczony o prawie do odstgpienia od umowy, co potwierdza ztozony przez
niego podpis na umowie.

Opisywane przypadki sg potwierdzeniem prowadzenia agresywne] praktyki rynkowe]
wobec danego konsumenta. Wolnos¢ gospodarcza i wolny rynek z zafozenia zapewniajg
klientom swobode i prawo do indywidualnego wyboru. Agresywne praktyki jesli tego
nie odbierajg, to na pewno znacznie utrudniajg. Ustawa o nieuczciwych praktykach rynkowych
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za agresywng praktyke rynkowa uznaje niedopuszczalny nacisk, ktéry w znaczny sposob
ogranicza lub moze ograniczy¢ swobode wyboru przecietnego konsumenta lub jego zachowanie
wzgledem produktu i tym samym powoduje lub moze powodowac podjecie przez niego decyzji
dotyczace] umowy, ktérej inaczej by nie podjat. Stosowanie przez niektérych przedstawiciel;
handlowych nieuczciwych praktyk rynkowych znacznie ogranicza zdolnoéé przecietnego
konsumenta do podjecia Swiadome] decyzji dotyczgce] umowy.

Nalezy zauwazy¢, iz nie ma mozliwosci odstgpienia od niektérych umow
cywilnoprawnych bez konsekwencji finansowych oraz bez uprawniajacych do tego podstaw
prawnych lub ujawnienia sig szczegolnych okolicznosci. Rzecznik Konsumentéw nie podejmuje
interwencji w kazdej zgtaszane] sprawie, tylko w tych przypadku w ktdrym stwierdza naruszenie
prawa, wprowadzenie w bigd lub zawarcie umowy przez osobe tego nie$wiadoma.

Zakupy w sklepach internetowych stajg sie coraz bardziej powszechng forma nabywania
towarow. Niestety na tym tle rowniez powstaje wiele sporéw, przede wszystkim dotyczacych
niedostarczenia zakupionego towaru, trudnosci z odzyskaniem gotéwki w przypadku
skorzystania przez konsumenta z ustawowego prawa do odstgpienia od umowy. Jednak w roku
2016 skala problemow w tej dziedzinie jest znacznie mniejsza niz w przypadku umow
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa. Mozna wiec przyjaé, iz albo konsumenci
stali sie bardzie] ostrozni w zawieraniu tego typu uméw, albo firmy zajmujace sie sprzedazg
na odlegtos¢ dziatajg w zdecydowanej wigkszosci uczciwie i dlatego nie dochodzi do powaznych
sporéw na tym tle.

Zawsze nalezy mie¢ na uwadze, iz sprzedai poza lokalem przedsiebiorstwa
lub na odlegtos¢ taczy sie z ryzykiem i bardzo fatwo moina zostaé oszukanym przez
przedsigbiorce. Konsumenci powinni wiec dokfadnie sprawdzac¢ przedsiebiorce, szukad
o nim wszelkich mozliwych informacji.

1. Skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W 2016 r. nie podejmowano dziafar w zakresie zmiany przepiséw prawa miejscowego.

2. Wystepowanie do przedsiebiorcdw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentoéw.

W okresie sprawozdawczym udzielono 1302 porady prawne i informacje (konsultacje,
wyjasnienia), przygotowano 286 pism i wystapier, wystano 59 e-maili, wydano 44 wnioski
do sadu pelubownego.

Zanim zostanie podjgta decyzja o interwencji do przedsiebiorcy, Rzecznik pomaga
konsumentom redagowac pisma, aby uczy¢ ich samodzielnego dochodzenia roszczen w sporze
z przedsigbiorcy. Przy okazji Rzecznik poucza konsumenta o przystugujacych prawach i wskazuje
linie obrony, przedstawia podstawe prawna i mozliwosci wyegzekwowania swoich praw.
W zdecydowane] wigkszosci pisma przygotowane przez Rzecznika, ktre konsumenci wysytaja
samodzielnie do przedsighiorcow przynoszg pozytywne rezultaty (skutecznosé 80-90%).
Dopiero w sytuacji, gdy przedsigbiorca nie reaguje na pismo lub podtrzymuje negatywna
dla konsumenta decyzje - do sporu wtgcza sie Rzecznik.
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W 2016 roku wystgpiono z pisemnymi interwencjami w nastepujgcych sprawach:

1/ ustug telekomunikacyjnych,

2/ zakupu na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa,

3/ dostawy energii i rozliczania, wstrzymania dostarczania energii elektrycznej,
4/ odrzuconej reklamadji,

5/ umowy posrednictwa w dochodzeniu roszczen od operatora energetycznego.

W wyjaénieniu zgtaszanych spraw wptyw na ich wydtuzenie nie zawsze ma ich zawitosc,
ale co nalezy podkresli¢ przewlekto$¢ ze strony przedsiebiorcy w przedmiocie udzielenia
odpowiedzi Rzecznikowi w okreslonym terminie lub wahania sie konsumentow w kwestii
ostatecznego podjecia decyzji co do sposobu zakoriczenia sporu. W zwigzku z naruszeniem przez
jednego przedsiebiorce obowigzku udzielania Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedgcych
przedmiotem jego wystagpienia, zostanie wystane ponaglenie z zagroZeniem wystapienia
z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy grzywna.

W myél art. 42 ust. 4 ustawy przedsiebiorca, do ktérego zwrdcit sie Rzecznik
Konsumentow jest obowigzany udzielic Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych
przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii Rzecznika. Nie zastosowanie
sie do tego obowigzku jest wykroczeniem i podlega karze grzywny, nie mniegjszej niz 2 000,- zt.
Polemiki i mediacje prowadzone z przedsigbiorcami sg niekiedy dtugotrwate i pracochfonne,
ale dzieki temu osiggane sg pozytywne rezultaty. Adresaci wystgpien w zdecydowane]
wiekszosci uwzgledniali wnioski zawarte w pismach Rzecznika.

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

Wspdtpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Inspekcjg Handlowg
polegata na wzajemnym sygnalizowaniu probleméw dotyczgcych naruszer praw konsumentow
oraz informowaniu o dziataniach podejmowanych w przypadku tych naruszen, a takze wymianie
doséwiadczerl. Bardzo cenne byto i jest uzgadnianie wspolnych stanowisk przy interpretacji
przepisdéw prawa, czy konsultacji spraw o szczegolnym stopniu zawitosci.

Funkcjonowanie instytucji Rzecznika spotyka sie z pefnym poparciem zarowno
ze strony administracji rzagdowe] jak i samorzgdowe]. Poprzez dziatalnos¢ Rzecznikéw samorzad
terytorialny wzmocnit i uzupetnit dotychczasowa aktywnos¢ Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, Inspekcji Handlowe] i organizacji pozarzadowych. Bezposredni kontakt
Rzecznika z mieszkanicami powiatu wypeinit wezesdniejsza luke w tym zakresie.

W zakresie dziatar profilaktycznych, majgcych na celu ochrong intereséw konsumentow,
Powiatowy Rzecznik Konsumentdw przygotowat komplet dokumentéw dotyczacych podejrzenia
naruszenia zbiorowego interesow konsumentow przez spotke PGT S.A. w Warszawie. Zebrany
materiat w sprawie zostat przekazany do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w Warszawie.,

4. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych
sie postepowarn.
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W 2016 roku Rzecznik Konsumentdw nie wytaczat powoédztw na rzecz konsumentow,
jak i nie wstepowat do toczacych sie postepowan.

W sytuacji, gdy strony w zaden sposdb nie chciaty sie porozumiec Rzecznik proponowat
poddanie sporu pod rozstrzygnigcie sadu polubownego, a dopiero jako ostateczne rozwigzanie
podejmowano skierowanie sprawy do sadu powszechnego. Z pomocy Statego Polubownego
Sgdu Konsumenckiego w ubiegtym roku skorzystafo 44 konsumentow. Przygotowano takze:

e 9 sprzeciwéw od wydanych nakazoéw zaptaty (7 spraw zakorczyfo
sie pozytywnie, 1 negatywnie — konsumentka mimo odebrania przygotowanego
sprzeciwu w terminie wystata go kilka dni pdéZniej, co wptynefo na odrzucenie
sprzeciwu ztozonego po terminie),

e 2 pozwy do sadu rejonowego (1 sprawa zakoriczona zostata pozytywnie, druga
jest w toku) ,

e 1 odpowiedz na ztoZony sprzeciw.

e 1 zazalenie,

e 1 apelacje,

e 1 zawiadomienie o podejrzeniu popefnienia przestgpstwa,

1 zgode na cofniecie pozwu,

e 9 pism procesowych,

Przewazajgca czeéé dziatalnosci Rzecznika skupiata sie na udzielaniu pomocy prawnej
i informacji odnoénie aktualnych przepisow konsumenckich, czy udostgpniania WZOrcow
roznego rodzaju oéwiadczen, pism i wezwan. Czes¢ z tych porad koriczyta sig na jednorazowe;
pomocy. Tym samym cel dziatalno$ci Rzecznika zostat osiggniety — kierowanie spraw
do sadéw powszechnych powinno by¢ krokiem ostatecznym. Niemniej jednak w sprawach,
w ktérych nie udato sie doprowadzi¢ do ugodowego zatatwienia sporu, zostaly przygotowane
wystgpienia do sadu i w tym zakresie Rzecznik stuzyt niezbedng pomoca prawng informujac
o dalszej procedurze dochodzenia praw. Niestety w wigkszosci konsumenci nie informuja
Rzecznika o wyniku rozstrzygniecia spraw wniesionych do sgdu.

5. Dziafania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Prowadzenie dziatan edukacyjno — informacyjnych jest istotnym elementem dziatalnosci
Rzecznika. Ma to bowiem na celu podniesienie swiadomosci konsumenckiej spotecznosci
lokalnej.

Rzecznik Konsumentdw przekazywat takze wiedze o przystugujgcych prawach poprzez
rozpowszechnianie informacji za posrednictwem lokalnych mediow.

Broszury i ulotki, ktére Rzecznik otrzymuje z UOKiK sg rozpowszechniane podczas
udzielanych porad, a takze dostepne w miejscach do tego przeznaczonych na terenie urzedu.

Propagowanie wiedzy konsumenckiej doprowadza do tego, ze konsument jest Swiadomy
swych praw, a uzyskane informacje wptywajg korzystnie nie tylko wobec niego, ale maja
pozytywny wptyw na ogolny interes gospodarczy.

6. Podejmowanie dziatari wynikajgcych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
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e ustawy o dochodzeniu roszczeri w postepowaniu grupowym,

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

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

W okresie sprawozdawczym nie zachodzita koniecznos¢ wszczynania postepowan
wymienionych w niniejszym punkcie. Konsumenci zgtaszali sie do Rzecznika z umowami
zawieranymi z przedsiebiorcami swiadczgcymi roinego rodzaju ustugi w celu dokonania
ich analizy pod katem wystepowania ewentualnych klauzul niedozwolonych. W tych
przypadkach wystarczajgce byly dziatania informacyjno — edukacyjne.

. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIE ZMIAN ZMIERZAIACYCH DO POPRAWY REALIZACH PRAW
KONSUMENTOW

L. Whioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dziatan w zakresie
wykonywania ustawowo okredlonych zadan. Podkreslenia wymaga, ze liczby i opis niektérych
spraw w zaden sposob nie oddajg charakteru tej pracy. Wysitek i stres towarzyszy kazdego dnia.
Szczegolnie w sytuacji, gdy zgtaszana sprawa jest bezpodstawna lub przedawniona. Wéwczas
bardzo trudno wyttumaczy¢ konsumentowi, iz jego roszczenia sg bezzasadne.

Dziatalnos¢ Rzecznika Konsumentdéw cieszy sie duzg popularnoscig i jak widad
po ilosci udzielonych porad, informacji i konsultacji - instytucja ta jest potrzebna. Sprostanie
wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania
pomocy nie jest fatwym zadaniem. Wiele spraw dotyczy nie tyle konkretnego przypadku,
co udzielania informacji nt. obowigzujacego prawa i przystugujgcych uprawnieri. Nie zawsze
mozna okreslony temat przedstawi¢ w zatgczonych tabelach. Zapewnienie konsumentom
efektywnego dochodzenia roszczen byto takze realizowane poprzez podejmowanie interwengji
na rzecz konsumentow i prowadzenie mediacji z przedsiebiorcami. Zakres i formy tej pomocy
byty bardzo zréznicowane, dostosowane do charakteru i okolicznosci danej sprawy.

Rzecznicy w sktadanych corocznie sprawozdaniach sygnalizujg takze Urzedowi Ochronie
Konkurencji i Konsumentéw, jak mozna polepszy¢ standardy ochrony konsumentéw. Propozycje
polepszenia standardow:

® zwiekszenie czestotliwosdci spotkan rzecznikdéw konsumentdw organizowanych przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw na szczeblu wojewddztw
{nie zas w odlegtych miejscowosciach),

® wzmocnienie roli rzecznika Jako samodzielnego, niezaleznego podmiotu sprawujgcego
funkcje o charakterze publicznym,

® przyznanie Srodkow finansowych kierowanych na dziatalnos¢ rzecznikow.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.
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Podstawowym obszarem dziatania Rzecznika na przestrzeni roku sprawozdawczego
byfo podniesienie $wiadomosci spotecznosci powiatu. Praca Rzecznika to codzienny kontakt
osobisty i telefoniczny nie tylko z konsumentami, ale tez z przedsigbiorcami oraz sprzedawcami.
Z perspektywy kolejnego roku pracy mozna stwierdzi¢, ze Rzecznik Jest instytucja zaufania
publicznego.

Na powierzonym odcinku zadan samorzadu powiatowego nie mozna skupiac
sie jedynie na problemach zwigzanych i wynikajgcych z przepiséw prawa kensumenckiego.
Znajomos¢ innych dziedzin prawa, w tym miedzy innymi prawa cywilnego, postgpowania
cywilnego, prawa gospodarczego, prawa karnego umozliwia znalezienie porozumienia miedzy
konsumentem, a przedsiebiorcg - szczegdlnie przy rozwigzywaniu problemu poprzez mediacje.
Mediacja jest trudng sztukg prowadzenia rozmow i przekonywania poprzez sife argumentaci.
Jednakze umiejetnie prowadzona przynosi korzystne wyniki dla obu stron. Zmniejsza koszty
i oszczedza czas na ewentualne procesy sgdowe.

Konsument ma prawo do rzetelnej informacji prawnej. Dlatego tez Rzecznik
Konsumentow jest zobowigzany do ciagtego podnoszenia kwalifikacji oraz poziomu swoje]
wiedzy. Najwazniejszg metoda doskonalenia zawodowego jest uczestnictwo w szkoleniach.

Analiza kolejnego roku pracy na tym stanowisku potwierdza, ze powotanie stanowiska
Rzecznika Konsumentéw w strukturach powiatu jest ze wszech miar korzystne dla spofecznosci
lokalne] powiatu chojnickiego. Praca Rzecznika jest dobrze postrzegana, biorgc pod uwage
trudnosci zwigzane ze wzrostem skali prowadzenia przez przedsigbiorcow bardziej agresywnej
polityki sprzedazy i utrudniania konsumentom dochodzenia roszczeri. Osoby bedgce w trudnej
sytuacji zyciowe]j (materialnej) majg mozliwo$¢ uzyskania bezptatnej pomocy prawnej nie tylko
w zakresie prawa konsumenckiego. Zadania w dziedzinie ochrony intereséw konsumentow
s3 realizowane przy petnym wsparciu Starosty Chojnickiego.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw maja pozytywny wydzwiek,
gdyz udzielanie bezptatne] fachowe] pomocy prawnej i skutecznos¢ w dochodzeniu roszczen
przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku urzedu. Konsumenci wyrazajg swoje
zadowolenie telefonicznie lub pisemne dziekujgc za pozytywne zatatwienie sprawy, co daje
ogromng satysfakcje w codzienne] pracy Rzecznika.

Powiatowy Rzecznik w Chojnicach petni funkcje od 31 maja 1999 r. W tym czasie
udzielono konsumentom ponad 12 300 porad prawnych, informac]i i konsultacji.

2 or Toriana
mgr Joanng
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2016R.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Chojnicach
Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogoblem
I. Ustugi, w tym: 295
ubezpieczeniowa 39
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 60
remontowo-budowlana 0
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoéz 17
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) "
turystyczno-hotelarska 9
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 1
motoryzacja 16
pralnicza 1
timeshare 0
pocztowa 1
gastronomiczna 0
przewozowa 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 1
medyczna 3
wyposazenie wnetrz 9
pogrzebowa 0
windykacyjne 30
inne 31
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 377
obuwie i odziez 184
wyposazenie mieszkania 49
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 94
komputer i akcesoria komputerowe 10
motoryzacja 28
artykuly spozywcze 1
artykuty chemiczne i kosmetyki 0
zabawki 1
inne 10
III. Umowy poza lokalem i na odleglosé 630
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentéw.

Przedmiot sprawy

Nos¢
wystapie
n ogolem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w tokuw/

Bezzasa
dne

L. Uslugi, w tym:

12

4

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta, wody,
wywoz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

astronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki
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zabawki

mne

III. Umowy poza lokalem i na

odleglosé

Tabela nr 3: Wytaczanie pow0dztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do

toczacych sie  postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. uwzgledniajace
zgdanie
w zasadniczej czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
ogol

em

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towardw

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji w
zakresie niezgodnosci
towaru z umowa lub
gwarangji towardéw *

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych niewykonania
lub nienalezytego
wykonania ustug **

Inne

20

23

RAZEM

21

25

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

20




Tabela nr 4: Inne zadania:

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

umowne o
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym

praktykom rynkowym -
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w

postgpowaniu 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

r h . -
mgr joannal {ierszeigsha
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