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POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

STAROSTWO POWIATOWE W GRYFINIE
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Z DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W GRYFINIE

W ROKU 2023

GRYFINO, LUTY 2024 .



l. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA

KONSUMENTOW

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

zachodniopomorskie

2. Powiat

powiat gryfinski

3. Liczba mieszkancow powiatu

77 567 (dane GUS wg. stanu na 31.12.2022 r.)

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Agata Jakubik

5. Wyksztalcenie (np. wyZsze prawnicze)

wyzsze techniczne, studia podyplomowe Prawo
Administracyjne i Samorzadowe, studia podyplomowe
Pedagogika

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy
(1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZYODPOWIEDZIELI ,TAK” NA
PYT 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy. Prosz¢ zaznaczy¢ odpowiednia
odpowiedz.

NIE DOTYCZY

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

NIE DOTYCZY

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

NIE

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

TAK

11. Liczba os6b, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowiazkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisa¢ Srednig liczbe).

1 osoba na 4/7 etatu

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma
wlasnego budzetu, prosze¢ wpisa¢ Kkoszt
zadania wlasnego ,,ochrona konsumentow” w
budzecie powiatu/miasta. JeSli podanie
dokladnych kosztow jest niemozliwe, prosze je
oszacowac.

141 000,00 zt




Powiatowy Rzecznik Konsumentow przyjmuje interesantow w pok. nr 13B budynku
Starostwa Powiatowego przy ul. 11 Listopada 16D w Gryfinie w godzinach pracy Starostwa.
Z rzecznikiem mozna réwniez kontaktowac si¢ telefonicznie i faxem na nr telefonu 91 404 50 00
wew. 259 1 91 351 67 17 oraz za pomocg poczty elektronicznej dostgpnej na stronie internetowe;j
Starostwa Powiatowego w Gryfinie (www.gryfino.powiat.pl; e-mail: rzecz.kons@gryfino.powiat.pl).

Dziatalno$¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow finansowana jest z budzetu powiatu
z ogolnych wydatkow Starostwa na administracj¢ publiczng.

Jednym z zadan powiatu zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r.
o samorzadzie powiatowym (tekst jednolity z 2024 r. poz. 107) jest ochrona praw konsumentow.

Okreslone powyzej zadanie stosownie do art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumenta (tekst jednolity z 2023 r. poz. 1689 z p6zn. zm.) wykonuje
powiatowy rzecznik konsumentow.

Zgodnie z art. 42 ww. ustawy do zadan rzecznika konsumentdéw nalezy:

e zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesdw konsumentow;

e skladanie wnioskow w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesOw konsumentows;

e wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow;

e wspoldziatanie z Prezesem Urzg¢du, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi;

e wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Oprocz ww. zadan i kompetencji uprawnienia rzecznika pozwalajg rowniez na:

e wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow oraz wstgpowanie, za ich zgoda, do toczacego
si¢ postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow;

e wystepowanie z upowaznienia starosty jako oskarzyciele publiczni w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentdow w rozumieniu przepisow ustawy Kodeks
postgpowania w sprawach o wykroczenia;

e wystepowanie do Prezesa UOKiK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow;

e wystepowanie do policji z wnioskiem o ukaranie podmiotu naruszajacego obowigzek
udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika
lub ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika.

Jednoczes$nie nalezy wskazac, ze:

e rzecznik konsumentow jest bezposrednio przyporzadkowany staro$cie powiatu,

e w terminie do 31 marca kazdego roku rzecznik przedklada staro$cie do zaopiniowania roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim,

e w terminie 7 dni od zaopiniowania sprawozdania przez starost¢ rzecznik konsumentow
przekazuje je wlasciwej miejscowo delegaturze UOKIK w Gdansku.


http://www.gryfino.powiat.pl/
mailto:rzecz.kons@gryfino.powiat.pl

1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne;j
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw dziata wytacznie w sprawach konsumenckich, a wigc
w sprawach dotyczacych zawierania i1 wykonywania uméw cywilnoprawnych pomiedzy
konsumentem, a przedsi¢biorca.

Zgodnie z art. 22' ustawy kodeks cywilny za konsumenta uwaza si¢ ,,0sobe fizyczng
dokonujgcq z przedsiebiorcq czynnosci prawnej niezwiqzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig
gospodarczq lub zawodowg”. Nie moga wigc z tej formy pomocy korzysta¢ osoby fizyczne bedace
przedsigbiorcami, a takze osoby prawne 1 jednostki organizacyjne nieposiadajace osobowosSci
prawnej, ktorym przepisy przyznaja zdolno$¢ do czynnosci prawnych, niezaleznie od tego czy
prowadza dziatalno$¢ gospodarcza czy nie.

Interwencje Rzecznika w konkretnej sprawie podejmowane sa wylacznie po wyczerpaniu
przez konsumenta toku postgpowania narzuconego mu przez ustawe lub umowg.

Rzecznik nie moze rozstrzyga¢ sporéw migdzy konsumentami a przedsigbiorcami, naktada¢
kar pienieznych, wydawa¢ nakazow lub zakazéw wobec przedsiebiorcow. Rzecznik wystepuje do
przedsigbiorcow w sprawach, w ktorych dostrzega naruszenie interesu konsumenta, a przy tym szanse
na polubowne rozstrzygnigcie sporu.

Rzecznik Konsumentéw jest instytucja o kompetencjach doradczych i procesowych.
Realizuje ustawowe zadania poprzez udzielenie porady, wystgpienie do przedsiebiorcy na podstawie
przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow - nie konczy si¢ wydaniem decyzji
administracyjnej, nie majg tu zastosowania przepisy dotyczace termindéw okreSlone w ustawie
Kodeks postepowania administracyjnego. Rzecznik nie dziata jako pelnomocnik konsumenta na
zlecenie (jak adwokat czy radca prawny), dziala na rzecz konsumenta wspierajac go informacja
1 pomoca prawna.

Zadania Rzecznika oraz prawa konsumenta zostaly uregulowane w nastepujacych ustawach:
o ochronie konkurencji 1 konsumenta, o prawach konsumenta, kodeksie cywilnym, o kredycie
konsumenckim, o imprezach turystycznych i powigzanych uslugach turystycznych, o cenach,
o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, prawo energetyczne, telekomunikacyjne,
pocztowe, przewozowe oraz szeregu aktow wykonawczych m. in. do ww. ustaw.

Wszystkie sprawy zgtaszane do rzecznika zatatwiane byly zgodnie z wypracowang wczesniej
procedurg postepowania rzecznika, ktora polega na zr6znicowanym 1 indywidualnym podejsciu do
poszczegblnych skarg konsumentow zaleznie od charakteru i ztozono$ci tych spraw.

Pomoc realizowana jest poprzez:

e udzielanie porad, pouczen 1 wyjasnien dotyczacych konkretnych spraw w formie ustnej lub
pisemnej;

e konsultowanie bardziej zawilych spraw z prawnikami obstugi prawnej Starostwa;

e wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesoOw konsumentow;

e pomoc w sporzadzaniu pism reklamacyjnych, urzegdowych 1 innych;

e przygotowywanie pism procesowych i pozwow do sadow;

e kierowanie konsumentow do wiasciwych instytucji lub organow takich jak: Inspekcja

Handlowa, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Polubowne Sady Konsumenckie,

Urzad Regulacji Energetyki, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Europejskie Centrum

Konsumenckie, Policja, Prokuratura, Sady, Rzecznik Finansowy, Panstwowa Inspekcja Pracy,

Rzecznik Praw Pacjenta, Rzecznik Praw Obywatelskich, Punkty Nieodptatnych Porad

Prawnych i1 innych.

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony



interesOw konsumentow odbywa si¢ pisemnie, telefonicznie, drogag elektroniczng badz podczas
osobistej wizyty w urzedzie. Rzecznik udziela informacji o obowigzujacych regulacjach prawnych
1 mozliwosci ich wykorzystania przez zainteresowanych lub udziela porady odno$nie sposobu
postgpowania w danej sprawie.

Rzecznik konsumentéw nie odpowiada na zapytania przesylane drogg elektroniczng w formie
anonimowego zgloszenia bez jakichkolwiek danych osobowych — dlatego tez w odpowiedzi zwrotne;j
poucza nadawce o konieczno$ci podania danych identyfikujgcych nadawce, adres zamieszkania oraz
przedmiot sprawy. Brak takich danych uniemozliwia prawidlowe dokonanie rejestracji wniosku.
Zgtoszona sprawa do Rzecznika jest na biezaco rejestrowana w Ewidencji poradnictwa w zakresie
ochrony praw konsumenckich, jak réwniez wpisywana do opracowanego przez UIKOK arkusza
kalkulacyjnego w programie Excel — sporzadzonego na potrzeby sporzadzajacych przez Rzecznikow
konsumentoéw sprawozdan rocznych.

W 2023 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Gryfinie zgloszono tacznie 303
sprawy. Sposrod wszystkich 303 spraw 161 dotyczylo uméw sprzedazy rzeczy ruchomych badz
nieruchomos$ci, 89 umow sprzedazy ushug, 7 ogdlnych informacji konsumenckich a 46 spraw
niekonsumenckich. Szczegotowy tematyczny wykaz wszystkich spraw zgtoszonych do rzecznika
w 2023 r. zawierajg tabele 1.1. i 1.2. zamieszczone w rozdziale IV sprawozdania.

Z tabel tych wynika, ze sposrod 161 spraw dotyczacych umoéw sprzedazy rzeczy ruchomych
1 nieruchomosci najwiecej spraw dotyczyto:

e artykuly Zywno$ciowe 3
e odziez i obuwie 31
e meble, art. wyposazenia wnetrz, utrzymania domu 28
e urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia elektroniczne

1 sprzet komputerowy 55
e samochody i $rodki transportu osobistego 10
e kosmetyki, srodki czyszczace i konserwujace 0
e produkty zwigzane z opieka zdrowotng 8
e art. rekreacyjne, zabawki 1 art. dla dzieci 1
® inne 25

Sposrod 89 spraw dotyczacych uméw wykonywania ustug najwiecej spraw dotyczyto:

e zwigzane z rynkiem nieruchomosci

® biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, pielegnacja 1
® czyszczenie 1 naprawa odziezy 1 obuwia

® konserwacja i naprawa pojazdow 1 innych §rodkow transportu
e finansowe

® ubezpieczeniowe

® pocztowe 1 kurierskie

e telekomunikacyjne

® transportowe

e turystyka 1 rekreacja

e sektor energetyczny i wodny

e zwigzane z opieka 1 opiekg zdrowotng

e cdukacyjne

® inne
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Do najczestszych przyczyn zglaszania spraw dotyczacych umow sprzedazy rzeczy ruchomych
i nieruchomosci (161 spraw) mozna zaliczy¢:

odmoweg przyjecia zgloszenia reklamacyjnego;

zbedna nieuzasadniong zwloke w zatatwianiu reklamacji;

narzucanie konsumentom wlasnego sposobu rozpatrzenia reklamacji;

nieuzasadnione wylaczenie odpowiedzialnos$ci przedsigbiorcy w przypadku wad towaru;
brak uzasadnienia w przypadku odmowy uwzglednienia roszczen konsumenta;
utrzymywanie przez przedsicbiorcow, ze gwarancja jest jedynym sposobem realizacji
roszczen reklamacyjnych konsumentow;

nieskuteczne usuwanie wad;

brak jasnych sformutowan w dokumentach gwarancyjnych.

Najczestsze przyczyny zglaszania spraw dotyczacych ushug (89 spraw) to:

Przy ushugach telekomunikacyjnych (17 spraw):

Przy

trudno$ci z odstgpieniem od umowy zawartej z operatorem telefonii stacjonarnej,
komoérkowej lub z operatorami telewizji kablowe;;

wybiodrcze informowanie o warunkach ofert promocyjnych;

nieprawidlowe naliczanie opfat;

naktadanie na konsumentéw kar umownych;

niewywigzywanie si¢ przez operatorow z umowy np. przez brak dostepnosci zamowionej
ustugi lub czeste przerwy w jej realizacji;

brak zasiggu sieci;

utrudnianie realizacji roszczen reklamacyjnych, w tym przekraczanie terminéw odpowiedzi
na ztozong reklamacjg;

uslugach biezacej konserwacji, utrzymanie domu, drobne naprawy, pielegnacja
(11 spraw) :

wady wykonanej ustugi;
nienalezyte wykonanie umowy;
nieterminowe wykonanie umowy;
brak kontaktu po zawarciu umowy;
niedokonczenie wykonania ustugi;

Przy ushugach turystyka i rekreacja (11 spraw):

warunki hotelowe niezgodne z umowa;

oferta Zywieniowa niezgodna z umowa;
niezadawalajgce warunki higieniczne w hotelach;
brak kontaktu z rezydentem,;

Przy ustugach w sektorze energetycznym i wodnym (11 spraw):

nieprawidlowe wystawianie faktur i prognoz zuzycia energii;

nieterminowe dostarczanie faktur;

brak informacji o dodatkowych optatach, ktore konsumenci mieli ponosi¢ w stosunku do inne;j
firmy za dystrybucj¢ energii elektrycznej;

wprowadzanie w biad poprzez utwierdzanie konsumentow, ze nowa, korzystna oferta dotyczy
dotychczasowego dostawcy energii;



Przy ustugach finansowych (9 spraw):

e wprowadzaniec w blad lub nierzetelne informowanie konsumenta o wysokosci
oprocentowania i oplat;

e zaniedbania w dostarczaniu klientom informacji o zmianach umoéw i regulaminow;

e nieprzekazywanie przez kredytodawcow egzemplarza umowy kredytobiorcom;

e dlugotrwale rozpatrywanie reklamacji;

e praktyka podawania si¢ przez przedsi¢biorcéw za dotychczasowych lub znanych operatorow,
celem zawarcia lub zmiany obowigzujacej umowy.

Przy ushlugach ubezpieczeniowych (6 spraw):
* odmowa wypftaty swiadczen;
* zanizanie wysokosci §wiadczen;
* opoOznianie wyplaty swiadczen;
* niezrozumienie warunkow umow;

Sposrod wszystkich 303 spraw zgloszonych do Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw
w Gryfinie w 2023, roku w 167 sprawach (55,11 %) rzecznik udzielat porad prawnych i informacji
osobiscie oraz telefonicznie a w 136 sprawach (44,88 %) konieczne byly wystapienia pisemne do
przedsiebiorcow kierowane przez samych konsumentow, przez konsumentdéw po uprzednim
przygotowaniu tych wystgpien przez rzecznika i przez samego rzecznika (2 wystapien).
Ponadto w zakresie podjetych dziatan w 2023 r. wynikajacych z porad i informacji prawnych
udzielanych osobiscie, telefonicznie lub pisemnie:
e w2 sprawach udzielono pomocy prawnej w postepowaniach przed sadami,
e w 22 sprawach wspotdziatano z innymi instytucjami.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady
Powiatu Gryfinskiego, miat mozliwo$¢ uczestniczenia w sesjach Rady i na biezaco zapoznawat si¢
z uchwatami Rady Powiatu. Rzecznik nie byt zapraszany na obrady i nie uczestniczyt w sesjach rad
gmin 1 miast z terenu powiatu.

W 2023 r. wobec braku sygnatéw od konsumentdéw o potrzebie zmiany prawa miejscowego
Rzecznik nie skorzystal z powyzszego uprawnienia.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséow
konsumentow.

Podstawa prawng wystgpien rzecznika konsumentéw do przedsigbiorcow w sprawach
ochrony praw 1 interesOw konsumentow jest art. 42 ust. 1 pkt 3, ust. 4 i art. 114 ust. 1 ustawy z dnia
16.02.2007 1. o ochronie konkurencji i konsumentdw.

Podejmowane przez Rzecznika interwencje prowadzone sa wnikliwie — do wyczerpania
wszystkich argumentow, ktorymi mozna podwazy¢ stanowisko przedsigbiorcy. Sprawy
z przedsigbiorcami nierzadko sg dtugotrwate, cho¢ majg na celu osiggniecie pozytywnych rezultatow
w przedmiocie uznania roszczen konsumentow.

Rzecznik konsumentdw nie ma uprawnien wiladczych 1 nakazowych w zakresie
egzekwowania roszczen konsumentdéw od przedsigbiorcéw, jego wystapienia do przedsiebiorcow
zawieraly jego uwagi i opinie o sprawach oraz zadania udzielenia wyjasnien 1 informacji bedacych
przedmiotem sprawy. Nie moze nakaza¢ przedsigbiorcy zachowania si¢ w sposob oczekiwany przez
konsumenta, ani tez wymusi¢ zachowania zgodnego z obowigzujacymi przepisami. Spor



konsumencki ma charakter cywilnoprawny 1 jezeli przedsi¢biorca podtrzyma swoje negatywne
stanowisko, spor ten moze zosta¢ rozstrzygnigty wytacznie na drodze sadowe;.

W wystgpieniach Rzecznik przedstawial argumenty, jak rowniez opinie rzeczoznawcow
wnoszac o ponowne rozpatrzenie sprawy. Podkreslenia wymaga fakt, Zze Rzecznik nie posiada
uprawnien rzeczoznawczych, nie dysponuje wiedzg specjalistyczna z zakresu funkcjonowania
poszczegblnych towaréw i urzadzen, czy ustug, nie moze ustosunkowywac si¢ do kwestii istnienia
badz nie wady w towarze, ani co do sposobu jej powstania. Nie posiada kompetencji do oceny
przyczyn wadliwos$ci towardw czy wykonywanych ustug.

Jednoczes$nie Rzecznik w swych wystgpieniach wskazywat naruszone przepisy oraz wzywat
przedsigbiorcg do podjecia dziatan zgodnych z prawem.

W 2023 r. rzecznik wystepowatl do przedsigbiorcéw w 2 sprawach konsumenckich.
Wyzej wymienione wystgpienia rzecznika konsumentow dotyczyly umoéw sprzedazy roéznych
towarow - 2 (meble, samochdd i $rodki transportu — reflektor przedni).

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

Szczegblowe tematyczne zestawienie dotyczace wspotdziatania rzecznika z innymi
instytucjami zawarte jest w tabeli 3. Z tabeli tej wynika, ze w 2023 r. w 22 sprawach wspoétdziatano
z nastepujacymi instytucjami i organami zajmujacymi si¢ problematyka konsumencka:

e Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow;
Wojewodzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Szczecinie;
Urzad Komunikacji Elektronicznej;
Krajowa Rada Rzecznikow Konsumentdw 1 inni rzecznicy;
Europejskie Centrum Konsumenckie;
Komisja Nadzoru Finansowego;
Rzecznik Finansowy;
Powiatowa Komenda Policji w Gryfinie;
e Punkty Nieodptatnych Porad Prawnych w powiecie gryfinskim.

Niejednokrotnie konsultacja z ww. instytucjami/organami pozwolita na przekazanie
rzeczowych 1 wyczerpujacych informacji w danej sprawie, z uwagi na ztozono$¢ obowigzujacych
regulacji prawnych, brak jednolitych procedur oraz praktyczne mozliwosci zastosowania
konkretnych przepisow z roznych dziedzin.

WyzZej wymienione wspotdziatanie dotyczylo gtownie umow sprzedazy mebli, artykutow
wyposazenia wnetrz, utrzymania domu (2) oraz urzadzenia gospodarstwa domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy (2) oraz uméw ustug telekomunikacyjnych (1). Pozostate 17
spraw po rozpoznaniu byty niekonsumenckie.

Ponad to, Rzecznik byl w statym, bezposrednim kontakcie z miejskimi 1 powiatowymi
rzecznikami z sgsiednich miast 1 powiatow, czy tez z innych regiondow kraju. W wielu sprawach
w wyniku konsultacji z innymi rzecznikami i wymianie doswiadczen udato si¢ skutecznie pomodc
konsumentom.

Wspoltdziatanie z instytucjami i organizacjami konsumenckimi polegalo na uczestnictwie
Rzecznika w nastepujacych szkoleniach:

1. W dniu 12.10.2023 r. szkolenie on-line — ,,Postepowanie pozasagdowe przy Rzeczniku
Finansowym — Jak skutecznie i tanio rozwigza¢ spor z instytucja finansowa”, organizator Biuro
Rzecznika Finansowego.

2. W dniu 7.12.2023 r. szkolenie on-line — ,,Nieautoryzowane transakcje - co zrobi¢ by odzyskac
utracone pienigdze”, organizator Biuro Rzecznika Finansowego.

3. W dniu 13.12.2023 r. szkolenie on-line — ,,Ubezpieczenia sprzgtu elektronicznego bez tajemnic”,
organizator Biuro Rzecznika Finansowego.



5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Strukture iloSciowa i1 przedmiotowa wytoczonych powodztw sadowych w 2023 r.
przedstawiajg tabele 4.1. 1 4.2. zamieszczone w rozdziale IV sprawozdania.

W 2023 r. rzecznik nie wytaczal samodzielnie powddztw na rzecz konsumentéw i nie
wstepowal do toczacych sie postepowan sadowych jednakze w 2 sprawach udzielat profesjonalne;j
pomocy konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami. Pomoc ta polegata na
przygotowywaniu pozwow, sprzeciwow i zarzutoéw od pozwoOw 1 pism procesowych.

Wyzej wymienione postepowania sgdowe dotyczyly miedzy innymi umow sprzedazy obuwia,
1 mebli kuchennych.

W 2023 r. sposrod 2 spraw konsumenckich rozstrzyganych przez sady 1 sprawa rozpatrywana
przez Sad Polubowny przy Inspekcji Handlowej w Szczecinie — rozpatrzona na korzy$¢ konsumenta,
druga w toku w Sadzie Powszechnym w Olsztynie.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci polubownego zakonczenia sprawy z korzyscia
dla konsumenta, po wyczerpaniu przez Rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetencji
dziatan, konsument jest informowany o przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczen na
drodze sadowej. Rzecznik oferuje woéwczas pomoc w napisaniu pozwu, wyjasnia obowigzujace
przepisy, procedury, udziela informacji o kosztach sgdowych. Na zyczenie konsumenta przygotowuje
takze odpowiednie pisma procesowe, jezeli jest to uzasadnione przez okolicznosci postgpowania
sadowego.

Zbyt maty procent spraw, ktore znajduja swoje rozstrzygniecie przed sagdami wynika z tego,
ze konsument nie decyduje si¢ na taki krok, argumentujac swoja decyzje zbyt niska wartoscia sporu
w stosunku do duzego zaangazowania osobistego i sSrodkéw finansowych.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z najwigekszych zagrozen dla kazdego konsumenta jest brak nalezytej wiedzy
1 $Swiadomosci prawnej, poniewaz bedac uczestnikiem rynku, czgsto nie rozumie on regut, ktore nimi
rzadza, nie potrafi dostrzec zagrozen 1 jest nieporadny w ksztattowaniu swojej pozycji w relacjach
z przedsigbiorcami.

Rzecznik pozyskiwat wielokrotnie z instytucji, z ktorymi wspolpracowat na co dzien, liczne
materiaty edukacyjne (broszury, ulotki itp.) o tematyce konsumenckiej. Materiaty te byly
przekazywane zainteresowanym indywidualnie pedagogom, uczniom, studentom 1 dorostym
konsumentom przy okazji codziennych kontaktow z rzecznikiem. Rzecznik grzeczno$ciowo
upowszechnial wiedzg¢ z zakresu prawa konsumenckiego takze wsrod osob prowadzacych dziatalno$¢
gospodarcza gtéwnie przy okazji kontaktow dotyczacych konkretnych spraw konsumenckich.

Oprocz  ww. dzialan na  stronie  internetowej  Powiatu pod  adresem:
https://bip.gryfino.powiat.pl/index.php?show=elad zary 2&nr=40&proc=1 zamieszczane  s3
podstawowe informacje zwigzane z tematyka konsumencka np. przepisy prawne, porady
konsumenckie oraz podstawowe wzory pism, ktore konsument moze wykorzysta¢ w samodzielnym
dochodzeniu roszczen.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentdéw jest nieuczciwa, jezeli
jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob znieksztalca lub moze znieksztatcié
zachowanie rynkowe przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu,
w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Za nieuczciwg praktyke rynkowa uznaje si¢
w szczegdlnosci praktyke rynkowa wprowadzajaca w blad oraz agresywng praktyke rynkowgq (art. 4



ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym).

Rzecznik kilkukrotnie w swoich wystgpieniach kierowanych do przedsigbiorcow zwracat uwage,
1z dziatania stosowane przez samego przedsiebiorce moga nosi¢ znamiona nieuczciwych praktyk
rynkowych.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postegpowaniu grupowym

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie podejmowat dziatan w zakresie dochodzenia roszczen
W postepowaniu grupowym.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (wystepowanie
w sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentow)

Na podstawie ww. artykulu przedsigbiorca, do ktérego zwrdcit si¢ rzecznik konsumentow
obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia
oraz ustosunkowac si¢ do jego uwag i opinii.

W przypadku nieudzielenia odpowiedzi przez przedsiebiorce, zgodnie z art. 114 ust. 1 ww. ustawy
rzecznikowi przyshuguje uprawnienie wystapienia z wnioskiem o ukaranie przedsigbiorcy
grzywna (kara grzywny nie mniejsza niz 2000 zt).
W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie stwierdzit przypadku, aby przedsigbiorca nie udzielit
si¢ do jego uwag i opinii. Wobec tego nie byto podstaw do kierowania wnioskow do sadu
o ukaranie przedsi¢biorcow.

e art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéow w zw. z art. 63 kodeksu
postgpowania cywilnego (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy).

W roku sprawozdawczym rzecznik nie podejmowat osobistych dziatan na podstawie ww.
przepisow.

III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.

1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Przedstawione sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dziatan w zakresie
wykonywania ustawowo okre$lonych zadan. Liczba i opis niektdrych spraw nie oddajg charakteru
tejze pracy, a wysilek i stres towarzyszy kazdego dnia. Szczegdélnie w sytuacji gdy sprawa jest
bezpodstawna lub przedawniona. Szczegdlnie, ze trudno wyttlumaczy¢ konsumentowi, iZ jego
roszczenia sg bezzasadne.

Dla polepszenia standardow ochrony konsumentow wskazane s3 zmiany prawa
konsumenckiego zwigkszajace bezpieczenstwo konsumentéw przy umowach zawieranych poza
siedzibami przedsigbiorcow 1 na odleglo$¢. Wskazane sg rowniez nowe rozwigzania prawne, ktore
pozwolilyby unikna¢ wielu sporéw dotyczacych rozpatrywania reklamacji, takie jak wprowadzenie
jednolitego terminu na rozpatrzenie 1 zatatwienia reklamacji we wszystkich umowach
konsumenckich oraz zapisanie w przepisach Kodeksu cywilnego, ze po reklamacyjnej wymianie
towaru na nowy z tytutu rekojmi okres dwuletniej odpowiedzialnosci sprzedawcy za wady biegnie
na nowo.

W celu polepszenia ochrony konsumentow zasadne byloby:

- umozliwienie roszczenia skorzystania z prawa 14 dni na odstgpienie od umowy zawartej w salonie
W sposob tradycyjny w zakresie umow telekomunikacyjnych i1 energetycznych,

- mozliwo$¢ bezplatnego uzyskania opinii rzeczoznawcoéw wpisanych na liste¢ przy Wojewodzkich
Inspekcjach Handlowych,

- wyeliminowanie obowigzku zgody przedsiebiorcow do udziatu w sadach polubownych.



2. Whnioski dotyczgce pracy rzecznikow.

Praca Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Gryfinie zazwyczaj jest doceniana i cieszy
si¢ popularno$cig wsrod mieszkancow Powiatu Gryfinskiego. Pokazuja to emaile, telefony oraz
osobiste podzigkowania od konsumentow, ktérzy doceniajg wktad i starania Rzecznika w pozytywne
rozwigzanie sporéw konsumenckich. Zaangazowanie w prace jest wysoko oceniane przez
konsumentow, ktdrzy po wystapieniu Rzecznika otrzymuja pozytywna decyzj¢ przedsigbiorcy.

W zwigzku z nowymi zagrozeniami, z ktérymi moga spotka¢ si¢ konsumenci, jak roéwniez
czgstymi zmianami przepisOw prawa oraz roznorodnos$cia spraw, ktorymi zajmuja si¢ Rzecznik, nadal
zasadne jest organizowanie systematycznych bezptatnych szkolen prowadzonych przez fachowcow
1 dos$wiadczonych praktykéw w dziedzinie prawa konsumenckiego, podczas ktérych rzecznicy
mieliby mozliwo$¢ omowienia biezacych spraw i problemoéw z nimi zwigzanych. Stale narastajaca
liczba spraw konsumenckich o znacznym stopniu skomplikowania wymaga coraz to nowych,
branzowych informacji, z nieznanych dotad dziedzin, tym bardziej, Ze rzecznicy gwarantujg wysoki
poziom obstugi konsumentow, sg wizytowkami urzedoéw, w ktorych sg zatrudniani.

Z inicjatywy Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw prowadzone sg prace zmierzajace
do legislacyjnej korekty przepisow dotyczacych ochrony konsumentéw, zmierzajacej do tego, aby
w jak najkrotszym czasie zapewni¢ wszystkim konsumentom wyzszy od istniejacego aktualnie
poziom ochrony. W mojej ocenie wskazane sa zmiany obowigzujacych przepisow, w szczegolnosci
w zakresie budzetu, etatyzacji i zastgpowania rzecznika podczas jego nieobecnosci.

Obecne usytuowanie instytucji rzecznika na szczeblu samorzadu powiatowego jest bardzo
korzystne pod wzgledem dostepnosci dla konsumentow. Duze zapotrzebowanie na ustugi rzecznika
swiadczy o tym, ze instytucja ta jest niezwykle potrzebna, co artykulujg sami konsumenci
korzystajacy z pomocy. Niewskazana jest tez zmiana formy nawigzywania stosunku pracy z
rzecznikiem. Umowa o prace i bezposrednie podporzadkowanie staroscie daje stabilno$¢ zatrudnienia
1 zapewnia wlasciwy nadzor nad pracg rzecznika.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Gryfinie

Pozytywnie opiniuje:



IV.

TABELE.

Tabela 1.1. Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow
(osobiscie 1 telefonicznie).

1.1.0sobiscie i telefonicznie

rozwiazanie
umowy

wady towarow i
nienalezyte
wykonanie

umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady
czynnosci pr.

inne

w lokalu
bez
na
poza
lalkalam.
w lokalu

bez

@
[

poza

bez

@
[

w lokalu
poza

bez
poza

@©
[

w lokalu

w lokalu

bez
na

poza

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. Zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuty
wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu

urzadzenia gosp.
domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy

16| 6

28

samochody i $rodki
transportu osobistego

kosmetyki, srodki
czyszczace i konserwujace

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci

inne

11

USLUGI:

43

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne

naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdow i innych srodkéw
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

—_

transportowe

""th“'UOﬁB

turystyka i rekreacja

W= (—=IN

G=2 (= (NN NN

sektor energetyczny i
wodny

~

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

>

edukacyjne

inne

alo|—

RAZEM

12] 5] 0

78] 15] 1

informacje ogéine

niekonsumenckie

167




Tabela 1.2. Udzielanie porad i1 informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow

(pisemnie).
1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie
.. | warunki uméw, . .
wady towaréw i w tym nieuczciwe
rozwiazanie nienalezyte . . praktyki .
umowy wykonanie nieuczciwe rynkowe, wady inne =
umowy postanowienia czynnosci pr. w
_ _ l(lwmowne _ _ 5
-5|8| 5|-5|8|&|=5|8|&|-5|8|5|=-5|8|&
s 0| D S8 | Dl (s oD 8
sglg| Sleglg| 2|5 |||l s|e|laglg|
=Nl sl S[3n|sl 8|30l el 8|30l 8|30 sl 8
S|l <| & sl <c| =& sl = & Sl =l & S| =] =&
SPRZEDAZ: 85
a | art. Zywnosciowe 0
b | odziez i obuwie 3 8| 2 13
meble, artykuty
wyposazenia wnetrz,
¢ | utrzymania domu 11 2 13] 3 19
urzadzenia gosp.
domowego,urzadzenia
elektroniczne i sprzet
d | komputerowy 2| 2 200 3 27
samochody i srodki
e | transportu osobistego 1 5 6
kosmetyki, srodki
f | czyszczace i konserwujace 0
produkty zwigzane z opieka
g | zdrowotna 1 2 2] 1 6
art. rekreacyjne, zabawki i
h | art. dla dzieci 0
i |inne 1 0] 3 14
USLUGI: 46
zwigzane z rynkiem
j | nieruchomos$ci 3 3
biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
k | naprawy, pielegnacja 3 3
czyszczenie i naprawa
| | odziezy i obuwia 0
konserwacja i naprawa
pojazdow i innych Srodkow
m | transportu 4 2 6
n | finansowe 41 1 11 1 7
0 | ubezpieczeniowe 2] 1 1 4
p | pocztowe i kurierskie 0
r | telekomunikacyjne 1 41 1 6
s | transportowe 1 1 1 3
t | turystykai rekreacja 11 1 4 6
sektor energetyczny i
u | wodny 2] 1 1 4
zwigzane z opieka i opiekgq
W_| zdrowotng 0
X | edukacyjne 0
y |inne 3 1 4
RAZEM 8] 8| 2 88| 16| 0 0] 0] 0 11 0] 0 6] 2| 0f131
informacje ogdlne 1
niekonsumenckie 4
razem: 136




Tabela 2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony prawi i interesow
konsumentow.

meble, artykuly wyposazenia
¢ | wnetrz, utrzymania domu
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerow
samochody i srodki
transportu osobistego
kosmetyki, srodki
czyszczace i konserwujace
produkty zwigzane z opieka
g | zdrowotng
art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

f




Tabela 3. Wspotdziatanie z innymi instytucjami.

n art. Zywnosciowe
b | odzie i obuwie

meble, artykuly wyposaze-
nia wnetrz, utrzymania
G

domu

urzadzenia gosp. domo-
wego, urzadzenia elektro-
niczne i sprzet kompute-

row
[
portu osobistego
l kosmetyki, srodki czysz-
f | czace i konserwujace

! produkty zwiazane z opieka
g | zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i
h | art. dla dzieci




Tabela 4.1. Pomoc na drodze sadowej (udziat rzecznika konsumentow w postgpowaniach

sadowych).

4.1. udziat RK w postepowaniach sadowych

rozwigzanie

umowy

wady towaréw
nienalezyte wy-
konanie umowy

warunki umow,
w tym nieucz-
ciwe postano-
wienia umowne

nieuczciwe prak-
tyki rynkowe,
wady czynnosci

inne

w lokalu
bez znacze-

na odlegto$¢

poza lokalem

w lokalu
bez znacze-
na odlegto$¢
poza lokalem
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poza lokalem

pr.

C

w lokalu
bez znacze-
na odlegto$
poza lokalem
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samochody i srodki trans-
portu osobistego

kosmetyki, srodki czysz-
czace i konserwujace

produkty zwigzane z
opieka zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem nieru-
chomosci

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia

konserwacja i naprawa po-
jazdow i innych Srodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i
wodny

zwigzane z opieka i opiekq
zdrowotng

edukacyjne

inne

RAZEM

o

sprawy o ukaranie

razem:




Tabela 4.2. Pomoc na drodze sadowej (pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu
roszczen przed sadami).

a |art. zywnosciowe |

b [odzieziobuwie |
meble, artykuty wyposa-

c | zenia wnetrz, utrzymania

domu
urzadzenia gosp. domo-
wego, urzadzenia elektro-
niczne i sprzet kompute-

row!

Dy
transportu osobistego
czace i konserwujace

u produkty zwiazane z

opieka zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci




