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SPIS TRESCI

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

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy (ilo$¢ zatrudnionych oséb oraz ich kwalifikacje

zawodowe).

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW.

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

2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych si¢ postgpowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podejmowanie dziatan wynikajacych z :

art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

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

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

sprawy)
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I11. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI
PRAW
KONSUMENTOW.

Whioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.
Wnhioski dotyczace pracy rzecznikow.

N —

IV. TABELE.



I. WSTEPI UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przyjmuje interesantow w pok. nr 3 budynku Starostwa
Powiatowego przy ul. 11 Listopada 16D w Gryfinie w godzinach pracy Starostwa, oraz takze
w budynku Starostwa przy ul. Dworcowej 1 w Chojnie, gdzie rzecznik dyzuruje w kazdy czwartek
tygodnia w godzinach od 9*° do 15%.
Z rzecznikiem mozna réwniez kontaktowac si¢ telefonicznie 1 faxem na nr telefonu 91 404 50 00
w. 259 w Gryfinie 1 91 402 23 60 w Chojnie oraz za pomocga poczty elektronicznej dostepne;j
na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Gryfinie (www.gryfino.powiat.pl;
e-mail : waldemar.mejna@gryfino.powiat.pl).

Dziatalno$¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw finansowana jest z budzetu powiatu,
z ogblnych wydatkow Starostwa na administracj¢ publiczng (dzial 750 klasyfikacji budzetowej).
Pewna pomoc finansowa na dziatalno$¢ rzecznika uzyskano z Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w Warszawie w formie dofinansowania szkolen dla rzecznikoéw oraz nieodptatnego
przekazania broszur edukacyjnych o tematyce konsumenckie;.

1. Wojewddztwo Zachodniopomorskie
2. Miasto Gryfino
/Powiat
3. PRK/ PRK
MRK
4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Waldemar Mejna
5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) wyisze rolnicze + studia podyplomowe
z zaKkresu prawa i administracji
6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w TAK
pelnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK
lub NIE.
NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY y
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 /5 etatu
|
7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w _ A etatu
niepelnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢ 2
odpowiednia odpowiedz. A

etatu

- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane sa | -
zadania Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po
3 godziny).

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

TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci TAK

Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze napisa¢

TAK lub NIE.

11. Liczba osob, ktora stale pomaga Rzecznikowi 1 osoba na 2 etatu

Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow Rzecznika




| (jesli liczba nie jest stala, to wpisac srednia liczbe).

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW.

1. Zape
whnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesOw konsumentow.

Wszystkie sprawy zglaszane do rzecznika zatatwiane byly zgodnie z wypracowang
wczesniej procedurg postgpowania rzecznika, ktora polega na zréznicowanym i indywidualnym
podejsciu do poszczegodlnych skarg konsumentéw zaleznie od charakteru, ztozonosci 1 wagi tych
spraw.

Zatatwiajac poszczegolne skargi rzecznik podejmowat nastepujace dzialania :

o udzielal porad, pouczen i wyjasnien dotyczacych konkretnych spraw w formie ustnej lub
pisemnej;

o konsultowal bardziej zawite sprawy z prawnikami obstugi prawnej Starostwa;

o prowadzit pisemne i ustne mediacje pomigdzy stronami sporéw w celu polubownego
zalatwienia spraw;

J kierowal sprawy lub zainteresowanych do innych instytucji wtasciwych do zatatwienia

spraw, takich jak : Inspekcja Handlowa, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Inspekcja Sanitarna, Polubowne Sady Konsumenckie, Urzad Regulacji Energetyki,
Urzad Komunikacji Elektronicznej, Europejskie Centrum Konsumenckie, Policja,
Prokuratura, Sady, Rzecznik Ubezpieczonych, Arbiter Bankowy, Rzecznik Praw
Pacjenta, Rzecznik Praw Obywatelskich i innych;

. pomagal w sporzadzaniu pism reklamacyjnych, urzedowych i innych;
. przygotowywat pisma procesowe i pozwy do sagdow;
o uczestniczyt w miar¢ mozliwosci czasowych i finansowych osobiscie w sprawach

sadowych dot. spraw konsumenckich.
W 2014 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Gryfinie zgtoszono tacznie
514 spraw i byta to ilo$¢ nieco mniejsza niz w 2013 r., w ktérym to zgtoszono 529 spraw.

Sposrdd wszystkich 514 spraw 219 dotyczyto umow sprzedazy ustug, 236 umow sprzedazy
rzeczy ruchomych badz nieruchomosci a 59 tzw. umoéw zawieranych poza lokalami firm lub
na odlegtos¢.

Szczegotowy tematyczny wykaz wszystkich spraw zgloszonych do rzecznika w 2014r.
zawiera tabela nr 1 zamieszczona w rozdziale IV sprawozdania. Z tabeli tej wynika, ze sposrod 219
spraw dotyczacych umow wykonania ustug najwigcej spraw dotyczyto :

° ushug telekomunikacyjnych -71
° ustug windykacyjnych -30
° ushug ubezpieczeniowych -27
° ustug finansowych -18
o ushug dostawy energii, gazu, -16

ciepla, wody 1 wywozu nieczystosci

Sposrdod 236 spraw dotyczacych uméw sprzedazy rzeczy ruchomych i nieruchomosci najwiecej
spraw dotyczyto :

° obuwia 1 odziezy -91



° wyposazenia mieszkan - 66

° sprzetu RTV 1 AGD -27
° art. motoryzacyjnych -27

Sposrod 59 spraw z zakresu umow zawieranych poza lokalem sprzedawcy i na odleglos¢
przewazaly sprawy dotyczace : sprzedazy art. medycznych, sprzgtu RTV i AGD, art. wyposazenia
mieszkan i poscieli.

W 237 sprawach (46,1 %) rzecznik udzielal konsumentom porad prawnych i1 informacji,
w 255 sprawach (49,6 %) konieczne byly wystapienia pisemne do przedsigbiorcoOw kierowane przez
rzecznika badz przez konsumentéw po uprzednim przygotowaniu tych wystapien przez rzecznika.
W 22 sprawach (4,3 %) rzecznik udzielal pomocy prawnej w postgpowaniach przed sadami.

2. Sktad
anie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereso6w konsumentow.

W 2014 r. nie skladano wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

3. Wyst
¢powanie do przedsiebiorcOw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

Z przedstawionej w rozdziale IV tabeli nr 2 wynika, ze w 255 sprawach konsumenci
za namowg rzecznika zdecydowali si¢ zeby wystapic¢ na piSmie z reklamacjami do przedsigbiorcow
w celu wyegzekwowania swoich praw. Byly to wystapienia kierowane bezposrednio od rzecznika
lub od konsumentow po uprzednim przygotowaniu tych wystapien przez rzecznika.
W wyniku tych wystapien w 182 przypadkach (77,8 % wystapien w sprawach zakonczonych
w 2014 r.) sprawy zostaly zatatwione pozytywnie przez co konsumenci uzyskiwali migdzy innymi :

° zwroty pieni¢dzy za wadliwe towary lub ustugi,

° nieodptatne wymiany wadliwych towaréw na wolne od wad,
° nieodplatne naprawy wystepujacych wad towarow,

° obnizki cen towarow,

° umorzenia lub roztozenia na raty naleznosci.

W 52 sprawach nie udalo si¢ rozwigza¢ sporéw z przedsigbiorcami pozytywnie dla
konsumentoéw a 21 spraw jest jeszcze w trakcie zatatwiania.

4. Wspo
tdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej, oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

W codziennej pracy rzecznika nieodzowna jest wspoOtpraca z wyzej wymienionymi
instytucjami. W ramach takiej wspdtpracy w 2014 r. rzecznik uczestniczyl w nastepujacych
spotkaniach szkoleniowych i konferencjach :

- w dniach 25,26.06.2014 r. w Szczecinie na temat ustug bankowych,
- w dniach 29.10.2014 r. w Poznaniu na temat nowej ustawy o prawach konsumentow.



Rzecznik wielokrotnie konsultowat konkretne sprawy konsumentéw z naszego powiatu
z Urzedem Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow, Inspekcja Handlowa, Federacja Konsumentow,
Europejskim Centrum Konsumenckim, Arbitrem Bankowym, Urzedem Regulacji Energetyki,
Rzecznikiem Ubezpieczonych a takze z rzecznikami konsumentéw z innych miast i powiatow.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw 1 wstepowanie do toczacych sie postepowan.

Strukture ilosciowa 1 przedmiotowa wytoczonych powoddztw sadowych w 2014 r.
przedstawia tabela nr 3 zamieszczona w rozdziale IV sprawozdania.
W 2014 r. sposrdod 22 spraw konsumenckich rozstrzyganych przez sady 17 spraw rozpatrywaty badz
rozpatrujg jeszcze State Polubowne Sady Konsumenckie, 12 spraw sady cywilne z czego 7 spraw
skierowano do obu sadéw po odmowach przedsigbiorcow zapiséw na sad polubowny.
W 9 powddztwach zakonczonych w 2014 r. rozstrzygniecia sadow byty pozytywne
dla konsumentow, w 5 negatywne a 8§ spraw jest jeszcze w toku postgpowania sadowego.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik pozyskiwal wielokrotnie z instytucji, z ktérymi wspotpracowat na co dzien, liczne
materiaty edukacyjne (broszury, ptyty CD, plakaty, ulotki itp.) o tematyce konsumenckie;.
Materiaty te byly przekazywane zainteresowanym indywidualnie pedagogom, uczniom, studentom
1 dorostym konsumentom, przy okazji codziennych kontaktoéw w biurze rzecznika.

Wszyscy zainteresowani konsumenci mogli korzysta¢ w biurze rzecznika z dostgpu do internetu

1 programu prawniczego LEX, oczywiscie tylko w zakresie zwigzanym tematycznie ze zgtaszanymi
problemami konsumenckimi. Bardzo waznym elementem dziatan o charakterze edukacyjnym,
zwlaszcza dla mieszkancow z potudniowych gmin powiatu, byla 1 jest nadal, mozliwos¢
cotygodniowego osobistego kontaktu z rzecznikiem podczas dyzurow wyjazdowych rzecznika

w Chojnie.

7. Pode;j
mowanie dziatan wynikajacych z :
° art.
479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
° ustaw
y o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
. ustaw
y o dochodzeniu roszczen w postegpowaniu grupowym,
° art.
42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkodg

konsumentoéw),
. art.
42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla

sprawy).

W roku sprawozdawczym rzecznik nie podejmowal osobiscie dziatan na podstawie w/w
przepiséw ale w kilkunastu sprawach pomagat konsumentom podejmowa¢ dziatania reklamacyjne
na podstawie art. 385" Kc oraz ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.



I11. WNI
OSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH

DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.
1. Wnioski rzecznikdéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

W dniu 25.12.2015 r. weszta w zycie dlugo oczekiwana ustawa o prawach konsumenta.
Uwazam, Ze ustawa ta powinna znaczaco polepszy¢ standardy ochrony konsumentow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Whioskuje do Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow o zwigkszenie ilosci finansowanych
przez Urzad specjalistycznych szkolen dla rzecznikéw konsumentow.



IV. TABELE.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy Ogotem

I. Ushugi, w tym: 219
ubezpieczeniowa 27
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 18
remontowo-budowlana 6
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 16
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 71
turystyczno-hotelarska 4
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 8
motoryzacja 5
pralnicza 2
timeshare -
pocztowa -
gastronomiczna 2
przewozowa 7
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 3
medyczna 1
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa 1
windykacyjne 30
inne 18
II. Umowy sprzedazy, w tym: 236
obuwie i odziez 91
wyposazenie mieszkania 34
sprzet RTV 1 AGD (sprzet telekomunikacyjny) 27
komputer i akcesoria komputerowe 11
motoryzacja 27




artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

QN[N

inne

(O8]
W

I11. Umowy poza lokalem i na odleglos¢

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow.

Przedmiot sprawy Hos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie w toku
ogolem
I. Ushugi, w tym: 87 61 17 9
ubezpieczeniowa 11 7 4 -
finansowa (inna niz 9 4 2 3
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 1 1 - -
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 9 6 1 2
wywoOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 31 25 5 1
turystyczno-hotelarska 3 1 - 2
deweloperska, posrednictwo - - - -
nieruchomosci
motoryzacja - - - -
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa - - - -
gastronomiczna ) 1 1 -
przewozowa 3 3 - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 3 3 - -
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz - - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 10 6 3 1
inne 5 4 1 -
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 133 94 28 11
obuwie i odziez 53 37 12 4
wyposazenie mieszkania i 21 14 5 2
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 14 11 2 1

telekomunikacyjny)




komputer i akcesoria komputerowe 6 5 1 -

motoryzacja 16 11 3 2

artykuly spozywcze - - - -

artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -

zabawki 3 3 - -

inne 20 13 5 2

ITI. Umowy poza lokalem i na 35 27 7 1
odleglosé

Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych si¢
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. Ilos¢

p| Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne Sprawy powodztw

o

w toku ,
zadanie ogotem

w zasadniczej
czes$ci)

1| Powodztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru
z umow3 lub
gwarancji towarow

2| Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub 0 0 0 0
nienalezytego
wykonania ushug

3| Powodztwa

dotyczace uznania
postanowienia 0 0 0 0
umownego za
niedozwolone

4| Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie | = -------- | emmemeem | e 7
niezgodnosci towaru
z umowg lub
gwarancji towarow *

5| Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushug *

6| Inne 1 0 0 1




RAZEM 1 0

12

—

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez 9 7
sad polubowny

17

2| Wstgpowanie
rzecznika 0 0
konsumentéw do
postepowan

* Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogolem)

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne 0
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym
0
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym 0
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wyst¢powanie w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentow
0
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sagdowi istotnego pogladu dla sprawy 0




