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SPIS TRESCI

I.  WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo WIELKOPOLSKIE
2. Miasto POWIAT ZLOTOWSKI
/Powiat

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu

63791 (2011r.)

4. Imig¢ i nazwisko rzecznika konsumentow

PRZEMYSLAW MALISZEWSKI

5. Wyksztalcenie (np. wyZsze prawnicze)

WYZSZE PRAWNICZE

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu

racy (1 etat). Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA
PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednig
odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych
wykonywane s zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

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

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dzialalno$ci Rzecznika korzysta z pomocy
innych osé6b. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba os6b, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentow w wykonywaniu
obowiazkow Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisac Srednig liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma
wiasnego budzetu, prosze wpisaé koszt
zadania wlasnego ,,ochrona konsumentow”
w budzecie powiatu/miasta. Jesli podanie
dokladnych kosztéw jest niemozliwe, prosze
je oszacowaé.

1.185,66 zk. — odpis na ZFSS
664,99 zl. - koszty rzeczowe
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I1.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentdw.
Skladanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisoéw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentdw.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Wspdldziatanie z UOKIK, organami Inspekeji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczgcych sie
postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
¢ ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
¢ ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego
pogladu dla sprawy)

III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO

1.
2.

POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Whnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

IV. TABELE



I. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Fundamentalnym aktem prawnym gwarantujacym obywatelom polskim ochrone
konsumenckg jest Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej. Artykut 76 Konstytucji RP z 1997
roku stanowi delegacje dla organdéw administracji publicznej oraz organéw samorzadu
terytorialnego do prowadzenia polityki, ktora zagwarantuje skuteczna ochrone konsumentow
przed .(...) dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz
nieuczciwymi praktykami rynkowymi. (...)” Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sa
realizowane przez samorzad powiatowy jako zadania wlasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym (tj. Dz. U. z 2001r., nr 142,
poz. 1592 z pézn. zm.) powiat wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne o charakterze
ponadgminnym w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania te wykonuje powiatowy
(miejski - w miastach na prawach powiatu) rzecznik konsumentéw. Rzecznik konsumentdow
to instytucja o kompetencjach doradezych i procesowych dla indywidualnego konsumenta
(konsumentem jest osoba fizyczna dokonujaca czynnos$ci prawnej dla celow bezposrednio
niezwigzanych z jej dzialalno$cia gospodarcza badz zawodowa — art. 22! KC).

Po zmianach z dnia 18.12.2008r. ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,
ktére wprowadzila ustawa o pracownikach samorzgdowych, rzecznika konsumentéw
wyodrebnia si¢ organizacyjnie w strukturze starostwa powiatowego, a w powiatach powyzej
100 tys. mieszkancéw i w miastach na prawach powiatu rzecznik konsumentéw moze
wykonywaé swoje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura. Z rzecznikiem
konsumentéw stosunek pracy nawigzuje starosta.

Rzecznik konsumentéw zgodnie z art. 43 ust 1 w/w ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedklada staroscie do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalno$ci w roku poprzednim oraz
przekazuje je whasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Ochrona konsumentéw obejmuje dzialania na wielu plaszczyznach, zadania stawiane
w tym zakresie wymagaja bardzo dobrej znajomosci przepisow prawnych z roznych dziedzin.
Niejednoznacznos¢ i czeste zmiany przepisdéw wymagaja umiejetnosei ciaglej ich aktualizaciji
1 analizy. Przepisy w zakresie ochrony konsumentow i procedury wewngtrzne okreslajg tryb
i sposOb postgpowania w sprawach zglaszanych przez konsumentow. Bezposredni kontakt
z konsumentem wymaga kompetencji i umieje¢tnosci stosowania roznorodnych metod
1 przepisow. Glownym celem podejmowanych w tym zakresie dzialan jest rozwijanie
Swiadomosci konsumentdw, wyrabianie ich krytycznego zmyshy, tak by mogli w sposdb
racjonalny dokonywaé¢ wyborow i wiasciwie reagowa¢ na naciski handlowe i skutecznie
egzekwowaé swoje roszczenia.



W okresie sprawozdawczym udzielono szeregu porad w zakresie sprzedazy i ushug, w tym
umoéw zawartych poza lokalem i na odleglo$¢. Polegaly one przewaznie na informowaniu
o prawach i obowigzkach stron konkretnej umowy, analizowaniu zapiséw dokumentdw
gwarancyjnych i pism reklamacyjnych, wnioskow o mediacj¢ do Inspekcji Handlowej,
wystapien do Rzecznika Finansowego, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Urzedu
Regulacji Energetyki, o$wiadczen o odstapieniu od umowy, wezwan do dobrowolnego
spetnienia $wiadczenia. Zainteresowanym udostepniono teksty odpowiednich aktow
prawnych, broszur, orzecznictwa o tematyce konsumenckiej. Prowadzono tez pelna
informacj¢ o zadaniach, strukturze i kompetencjach wszystkich instytucji i organow
dziatajgcych na rzecz ochrony konkurencji i konsumentéw.

Udzielanie porad to nie tylko przedstawienie konsumentowi mozliwoéci prawnych
rozwigzania zgloszonego problemu, ale takze bardzo czgsto napisanie pisma lub skierowanie
do odpowiedniej instytucji. Wszystkim zainteresowanym konsumentom rzecznik udostepniat
rézne wzory pism, poczgwszy od wezwania do zaplaty po reklamacje towaru. Bardzo czesto
wystarczy da¢ wzoér pisma, zeby konsument dalej mogt egzekwowaé swoje prawa. Porad
udzielono takze drogg elektroniczng, gdzie bardzo czesto konsumenci prosili o sprawdzenie
1 poprawe napisanego przez siebie pisma.

Najwigcej probleméw mieli konsumenci z ustugami dotyczacymi mediéw w tym ustug

telekomunikacyjnych, energii elektrycznej oraz wody. Konsumenci skarzyli sig na:

a) wprowadzanie odbiorcow mediéw w blad przy zmianie dostawcy ustug sugerujac,
ze przedluzaja umowe z dotychezasowym dostawea,

a) zmiany sprzedawcy energii

b) nieinformowanie klientébw o dodatkowej optacie handlowej przy zmianie umowy
z gwarancja stalej ceny,

¢) wprowadzanie w blad co do tozsamosci operatora,

d) bezpodstawne naliczanie kar umownych,

e) problemy z przeniesieniem ustug do innego operatora,

f) nienalezyte wykonanie ustug telekomunikacyjnych,

g) niewywigzywanie si¢ przez operatora z obowigzku pisemnego potwierdzenia zmiany
umowy,

h) aktywowanie ustug, ktérych abonenci nie zamawiali,

i) brak zasicgu w miejscu odbierania ustugi internetowej, mimo wczesniejszych
zapewnien operatora o takiej mozliwosci,

j) bezpodstawne przedhuzanie terminu wyplaty odszkodowania,

K) opézniania dzialan majacych na celu oceng zdarzenia powodujgcego szkode i ustalenie
odpowiedzialnosci  ubezpieczyciela oraz jej zakresu, dot. m.in. sprzetu
elektronicznego,

I) zanizanie wyceny szkod.

W sprawach, gdzie konsument nie moze poradzi¢ sobie z ubezpieczycielem kierowany
jest do Rzecznika Finansowego, ktory jest wyspecjalizowanym organem, moggcym mu
pomobec.

Skargi konsumentéw zwigzane byly takze z dochodzeniem przez konsumentéw roszczen
z tytulu niezgodno$ci towaru z umowa oraz gwarancji i rekojmi. Problemy, z jakimi zglaszali
si¢ konsumenci dotyczyly przede wszystkim:

a) nie przyjmowanie reklamacji w miejscu zakupu obuwia, odsytanie do producenta,

b) niska jakos¢ sprzedawanych towaréw, szczegdlnie obuwia i odziezy,



¢) odmowa przyjecia zgloszenia reklamacyjnego z tytulu niezgodnos$ci towaru z umowa,

d) narzucania rezimu odpowiedzialnosci gwarancyjnej poprzez przekazywanie
reklamacji do serwisu gwarancyjnego,

€) nieprzestrzegania przez przedsigbiorcOw uprawnien konsumentéw wynikajacych
z tytulu niezgodnos$ci towaru z umowa,

f) odmowa uznania reklamacji uzasadniana uszkodzeniem mechanicznym mimo, ze
wada tkwila w towarze w momencie zakupu,

g) utrzymywania, ze gwarancja jest jedynym sposobem realizacji roszczen
konsumentow,

h) nieskutecznego usuwania wad,

i) nadmiernego wydluzanie termindéw napraw, zar6wno w zakresie niezgodnosci towaru
z umowag, jak i rekojmi oraz gwarancji.

Najwiecej porad w zakresie umowy sprzedazy dotyczylo produktow przemystowych,
w tym obuwia i odziezy, sprzgtu RTV i AGD, mebli, komputerdw i telefonoéw komorkowych.

Umowy poza lokalem i na odleglo$¢ to umowy zawierane na pokazach i prezentacjach
organizowanych w formie bezpo$rednich spotkan z konsumentami. Skargi dotyczyly takich
problemoéw jak:

a) sprzedawane na pokazach poza lokalem artykuly paramedyczne, materace, itp.,

b) postugiwanie si¢ niezrozumiatymi wzorcami umow,

¢) nieprzekazywanie konsumentom egzemplarza zawartej umowy w dniu podpisania

1 dostarczanie go poczta po uptywie 14 dni od jej zawarcia,

d) nieinformowanie konsumenta o pelnych kosztach kredytu oferowanego im na zakup

towaru,

e) utrudnianie konsumentom realizacje ich praw, zwlaszcza w zwigzku z odstgpieniem

konsumentow od umowy,

f) nieodbieranie przesylek ze zwracanymi towarami,

g) braku informacji o prawie do odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem

przedsigbiorstwa,

h) zastrzegania w umowach kar lub optat za odstapienie od umowy,

i) brak formularza odstagpienia od umowy w ciggu 14 dni.

Z umowami zawieranymi na odleglos¢ mamy do czynienia przede wszystkim przy

sprzedazy wysytkowej, sprzedazy towaréw za posrednictwem internetu oraz ushugami
$wiadczonymi droga elektroniczna. Problemy, z jakimi borykali si¢ konsumenci w tej
dziedzinie dotyczyly niedostarczenia zamowionego towaru lub trudnoéci z odzyskaniem
wplaconych pienigdzy po odstgpieniu od umowy lub wymiany uszkodzonej rzeczy na
pelnowartosciowg. W takich przypadkach Rzecznik wystepowal w imieniu konsumenta do
przedsiebiorcy o polubowne zalatwienie sporu. Prawie wszystkie wystgpienia zakonczyty si¢
pozytywnie dla konsumentow.
W omawianym okresie wielu mieszkancow powiatu zlotowskiego zwracato si¢ do rzecznika
ze swoimi problemami, niezwigzanymi z prawem konsumenckim. Zaliczaly sie¢ do nich
sprawy czlonkéw wspolnot mieszkaniowych, najemcow mieszkan i mieszkan komunalnych,
sprawy dotyczace interpretacji przepisOw prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa
rodzinnego, prawa spadkowego, ochrony danych osobowych, sporéw 2z organami
administracji publicznej. W takich przypadkach rzecznik udzielat informacji i wskazywat
instytucje whasciwe do rozpatrzenia danej sprawy.



2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowiemia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
W okresie objetym niniejszym sprawozdaniem Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie
wystepowal z wnioskami w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsichbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

Rzecznik podejmuje dzialania o charakterze mediacyjnym w celu polubownego

zakonczenia sporu, przedstawiajgc przedsiebiorcy majace zastosowanie w sprawie przepisy
prawa oraz propozycje polubownego zakonczenia sporu. Stosowane przez Rzecznika metody
dziatania wynikaty z charakteru sprawy, z jaka sie zglaszal konsument.
Podstawowg formg dzialania Rzecznika sa wystapienia pisemne do przedsiebiorcy.
Interwencje dotyczyly sfery ustug : napraw samochodéw, niemoznosci wyegzekwowania
przez konsumentoéw usunigcia usterek bedacych przedmiotem umowy, dtugotrwate naprawy
gwarancyjne, nie wydawanie przedmiotu naprawy, rekompensat za niedotrzymanie
warunkow imprez turystycznych, itp.

4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organmizacjami
konsumenckimi innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Rzecznik w roku 2018 kontynuowat wspolprace z Urzedem Ochrony Konkurencii
1 Konsumentéw oraz Inspekcja Handlowa w zakresie ochrony praw konsumentdw.
Na biezgco wspotpracowat z nastgpujagcymi instytucjami, ktére dzialaja na rzecz ochrony
praw konsumentow:
e Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich
e Furopejskim Centrum Konsumenckim
® Urzedem Komunikacji Elektroniczne;j
e Stowarzyszeniem Rzecznikow
® Rzecznikiem Finansowym
e Federacja konsumentow

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
post¢gpowan.

W okresie sprawozdawczym wytaczano dwa powodztwa na rzecz konsumentéw przed
sadami powszechnymi, z czego jedno powddztwo zostalo prawomocnie zakonczone zgodnie
z zgdaniem pozwu. Nadto Rzecznik udzielal niezbgdnej pomocy merytorycznej przy
sporzadzaniu przez Konsumentéw pozwow czy tez pism procesowych.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

W 2018 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow — we wspolpracy z Powiatowa
Komenda Policji w Ziotowie — przygotowal i przeprowadzil spotkania informacyjne
w ramach dzialalnosci Uniwersytetu Trzeciego Wieku.

Niezmiennie od lat prowadzona jest edukacja na stronach internetowych starostwa
oraz na tablicy ogloszen, poprzez zamieszczanie plakatéw informacyjnych, ulotek oraz
broszur, dostepnych takze w biurze rzecznika.



7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

. ustawy o przeciwdzialaniu nicuczciwym praktykom rynkowym

W obrocie konsumenckim wigkszo$¢ uméw zawieranych jest na podstawie gotowych
wzorcow umownych. Wzorce umowne w doktrynalnym ujeciu to wszelkie jednostronnie
przygotowane z gory, przed zawarciem umowy, gotowe klauzule uméw w postaci warunkoéw
umow, ich wzoréw, regulaminéw. Jako akty o ogdlnym charakterze narzucane przez
zwolennikéw, staja si¢ zagrozeniem dla intereséw drugiej strony, szczegélnie dla
konsumentéw bedacych stabsza strona na rynku gospodarczym. Niedozwolone postanowienia
umowne to klauzule, ktére w nieproporcjonalny sposéb rozkladaja ryzyko (nadmierne
obowiazki, uszczuplone prawa) migdzy stronami umowy. Stosowanie takich klauzul jest
zabronione prawem, szczegOlnie w obrocie konsumenckim. Praktyka rynkowa stosowana
przez przedsigbiorcow wobec konsumentéw jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami i w istotny sposob znieksztalca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe
przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po jej zawarciu. Za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sie¢ w szezegélnosci
praktyke rynkowa wprowadzajaca w blad oraz agresywna praktyke rynkowa.

. ustawy o dochodzeniu roszczen w postegpowaniu grupowym
W 2018 roku rzecznik nie podejmowal dzialafi w tym zakresie, poniewaz konsumenci
nie zglaszali grupowo roszezen do jakiegokolwiek przedsiebiorey.

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

Na podstawie art. 42 ust. 4 Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenc;ji i
konsumentéw ( Dz. U. Nr 50 poz. 331 z pézn. zm. ), przedsiebiorca, do ktérego zwrécit sie
rzecznik konsumentoéw obowiazany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien 1 informacji bedacych
przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowaé sie¢ do uwag i opinii rzecznika. Zgodnie z art.
114 wst. 1 w/w ustawy nieudzielenie odpowiedzi Rzecznikowi jest wykroczeniem,
zagrozonym kara grzywny, nie mniejsza niz 2.000 zt. W 2018 roku Rzecznik nie wystapit do
sadu z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy za nie ustosunkowanie si¢ przedsicbiorcy do
uwag i opinii rzecznika.

. art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpe (przedstawianie sadowi istotnego pogladu
dla sprawy)
W 2018 roku rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie.

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

1. Whioski  rzecznikéw  dotyczace polepszenia standardéw  ochrony
konsumentow.

Niezbednym warunkiem $wiadomego uczestniczenia konsumentéw w rynku jest zasob
wiedzy z zakresu prawa konsumenckiego i posiadanie niezbednych informacji potrzebnych
do dochodzenia swoich praw. Niestety $wiadomosé przecigtnego konsumenta nadal jest dosy¢
niska. Konsumenci nie znaja swoich praw, nie znajg instytucji, z pomocy ktérych mogliby
skorzysta¢. Dlatego tak waznym jest, aby na wszystkich szczeblach prowadzié¢ szeroko
zakrojong edukacje konsumencky poprzez ogélnopolskie kampanie edukacyjne, wydawanie
ulotek 1 materialéw informacyjnych w zakresie propagowania wiedzy konsumenckie;j.



2, Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

Dziatalno$¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w 2018 roku dotyczyta ochrony praw
1 interesow konsumentéw w indywidualnych sprawach, w kiérych zainteresowani zwrécili sie
o pomoc lub porade. Zdecydowana wigkszosé spraw zakoficzylo sic dobrowolnym
spelnieniem przez przedsi¢biorc6w uzasadnionych roszczen konsumentéw po uzyskaniu
porady lub wskutek interwencji. Duza liczba spraw oraz ich zawily charakter, ktore dotycza
roznych dziedzin prawa, przemawia za przynajmniej okresowym wsparciem rzecznika
konsumentéw dodatkowa osoba. Rozwiazanie to przyczyni sie do sprawniejszego
funkcjonowania rzecznika konsumentow poprzez skrdcenie terminéw rozstrzygania spraw,
umozliwiajac takze poszerzenie dziatalnosci o charakterze edukacyjno — informacyjnym.
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udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow
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Tabela 2.

wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow
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Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami
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Tabela 4.
pomoc na drodze sadowej

4.1. udzial RK w postepowaniach sadowych

4.2. pomoc konsumentom
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