POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
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SPRAWOZDANIE 7 DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO  RZECZNIKA
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1. Uwagi ogélne dotyczgce dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw.

Artykut 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej stanowi delegacje dla organow
administracji publicznej oraz organdéw samorzadu terytorialnego, do prowadzenia aktywnej i
spojnej polityki, gwarantujacej skuteczng ochrone konsumentdéw ,przed dziataniami
zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczefistwu oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi.”

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sa realizowane przez samorzad szczebla
powiatowego 1 wojewodzkiego jako zadanie wlasne. Zgodnie z art, 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z
dnia 5 czerwca 1998 I. 0 samorzadzie powiatowym
(j.t. Dz. U. 2 2017r.1868 t,j. z dnia 2017.10.09 ) powiat wykonuje okreslone ustawami zadania
publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania
te oraz forme ich realizacji okreslaja przede wszystkim przepisy art. 37 — 46 Ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentéw. Powiatowy (miejski) rzecznik konsumentow to
instytucja o kompetencjach doradezych i procesowych.

2. Zadania i kompetencje.

Do ustawowych zadan rzecznika konsumentéw, w my$l art. 42 ustawy
o ochronie konkurencji 1 konsumentdw w szczegolnosei nalezy:

1. zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji prawnej w
zakresie ochrony interesdéw konsumentow,

2. skladanie wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa migjscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow,

3. wystepowanie do przedsigbiorcdéw w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentow,

4, wspbldziatanie z whasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami Inspekcji
Handlowej, Inspekeji Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegdlnodci poprzez wprowadzenie
elementéw wiedzy konsumenckiej do programdéw nauczania w szkolach publicznych.

Rzecznik konsumentéw moze w szczegdlnosei wytaczad powddziwa na rzecz konsumentow
oraz wstepowad, za ich zgoda, do toczgcego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong
intereséw konsumentdw.

3. Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

W Starostwie Powiatowym w Wejherowie wykonywane zadania jak i czynnosci z
obstugi biura Rzecznika pelnione sg samodzielnie - jednoosobowo.

Rzecznik od maja 2018 roku zatrudniony byt na stanowisku w wymiarze pelnego
etatu w ramach umowy na. zastepstwo za dotychczasowego Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw Panig Anng Dyakowsks. W czerweu 2019r zostal przeprowadzony konkurs na
stanowisko urzednicze w Starostwie Powiatowym w Wejherowie, w wyniku ktdrego na
stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentdow zostat wybrany Tadeusz Rusiecki.

Porady’ konsumenckie i wizyty konsumentow odbywaly si¢ we wtorki w godz. 9:00-17:00 ,
w $rody w godz. 9:00-12:00 i czwartki w godz. 9:00-15:00. W szczegélnych przypadkach
porady udzielane sg réwniez w innych dniach po indywidualnym uzgodnieniu.




Powiatowy Rzecznik Konsumentéw, tak jak inni pracownicy Starostwa Powiatowego w
Wejherowie, finansowany jest z dochodéw wilasnych powiatu. Rzecznik nie posiada w
dyspozycji wyodrebnionych érodkéw finansowych. Koszty zwiazane z jego funkcjonowaniem
ujete sa w wydatkach rzeczowych Starostwa Powiatowego w Wejherowie. Zasigg dziatania
Rzecznika obejmuje 7 gmin: Wejherowo, Luzino, Szemud, Linia. Lgczyce, Gniewino,
Choczewo i 3 miasta : Wejherowo, Reda, Rumia.

4. Realizacja zadan

4.1, Informacje ogélne

Zadaniem rzecznika konsumentéw jest ochrona intereséw konsumentéw w relacji z
przedsiebiorcg. Konsument i przedsigbiorca sg réwnorzednymi podmiotami na gruncie prawa
cywilnego. Niewatpliwym jest jednak, ze konsument jest stabszy strong stosunkow
konsumenckich. Zgodnie z art. 22 ze zm. | Kodeksu cywilnego - za konsumenta uwaza si¢
osobe fizyczng, dokonujacg z przedsigbiorcg czynnodei prawnej niezwigzanej bezpodrednio z
jej dziatalno$cig gospodarczg lub zawodows, tzn. osobg, ktora zakupuje towary i ushugi
wylgeznie na wlasny uzytek.

4.2. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentéw, w tym problematyka spraw konsumenckich.

Realizacja przedmiotowego zadania odbywa sig¢ osobiscie, telefonicznie, pisemnie, w tym za
posrednictwem poczty elektronicznej Czesto zawilo$é zlecanej sprawy wymagata dokladnej
analizy stanu faktycznego i prawnego. Rzecznik wyjasniat stan prawny, informujgc o prawach
i obowiazkach konsumentow, dyktowal pisma przedstawiajace stosowne o$wiadczenie woli w
przedmiotowych sprawach poparte przepisami i odpowiednia norma prawng (np. odwolania
od nieuznanych reklamacji, o$wiadczenia o odstgpieniu od uméw zawartych na odleglos¢ i
poza lokalem przedsiebiorstwa) oraz pomagat sporzadzaé pisma reklamacyjne. Wigkszos¢ z
tych porad konczyla si¢ na jednorazowej pomocy i nie byla potrzebna dalsza interwencja
Rzecznika, W pozostatych sprawach konsumenci zwracali si¢ z prosbg o pomoc. Udzielajge
pomocy w ramach poradnictwa Rzecznik informowal o mozliwych drogach dochodzenia
roszezen, w tym wskazanie ewentualnych kosztow postepowania oraz czasu ich realizacii.
Informowat réwniez o innych instytucjach zajmujacych sig ochrong konsumentow, w tym
instytucjach lub organizacjach zajmujacymi si¢ konkretnymi dziedzinami z obszaru ochrony
konsumentéw takich jak np. Urzad Komunikacji Elektronicznej z delegaturg w Gdyni w
sprawach zwigzanych z operatorami telekomunikacyjnymi, Rzecznik Finansowy w sprawach
zwiazanych z postgpowaniami reklamacyjnymi w instytucjach bankowych czy
ubezpieczeniowych, czy tez Europejskie Centrum Konsumenckie w przypadku gdy polski
konsumentéw dokonal zakupu u zagranicznego przedsi¢biorcy a ECK nastgpnie wspierato
konsumenta w postepowaniu reklamacyjnym — z sukcesem zakoficzone postgpowanie
reklamacyjne konsumentki i przedsigbiorcy z Lotwy.

W ramach udzielanych porad najezesciej pojawialy sig porady m.in..

-) zwigzane z wadliwodcig sprzedawanych towaréw: obuwia i odziezy, sprzgta RTV 1 AGD,
wyposazenia mieszkania, w tym mebli tapicerowanych, mebli zabudowy kuchennej, stolarki
okiennej i drzwi, ponadto samochodow i akcesoria, wadliwie wykonanych uméw o dzielo w
przypadku remontéw nieruchomosci czy inny ustug , sprzetu komputerowego, w tym gléwnie
notebookéw, rachomoscei takich jak sprzet sportowy, bizuteria, wozki dziecigee):




7. obserwacji Rzecznika wynika, i sg coraz liczniejsze przypadki nie respektowania przez
sprzedawcow reklamacji z tytulu regkojmi 1 celowe, automatyczne wpisywanie 1
przekierowanie na tryb reklamacji gwarancyjnej — najezesciej producenta. Dziatanie takie jest
wprowadzaniem konsumenta w blad i nieuczciwg prakiyka rynkowg w zakresie
przyjmowania i rozpatrywania reklamacji oraz przystugujacych konsumentom uprawnien i w
wystapieniach do pizedsigbiorcéw Rzecznik to podkredla i uswiadamia drugg strong sporu
konsumenckiego.

-) dotyczace nieprawidlowosei w umowach zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa lub
na_odleglogé, polegajace na utrudnianiu konsumentom realizacji ich praw, zwlaszcza
odstgpienia od umowy - odmowa przyjgcia towaru pomimo odstgpienia konsumenta od
umowy w obowigzujgcym 14-dniowym terminie lub uznanie towaru za uzywany, co byto
niezgodne ze stanem faktycznym- a takie praktyki niektérych przedsigbiorc6w majg stuzyc
wytworzeniu w $wiadomosei konsumentdw przekonania o koniecznosé zapfaty odpowiednic
kwoty odszkodowania z zagrozeniem podejmowania przez takiego przedsigbiorcg dalszych
krokéw prawnych.

Wielokrotnie konsumenci przychodzili po porady w sprawach, ktére nie mialy charakteru
sprawy konsumenckiej. W takich przypadkach Rzecznik udzielal informacji prawnej o
przepisach i wskazywal dalszy tryb postgpowania jednoczesnie informujge konsumenta o
funkcjonowaniu systemu nicodplatnej pomocy prawnej.

W oktesie sprawozdawczym Rzecznik udzielil 545 porad osobidcie, pisemnie i telefonicznie.

4.3. Wystepowanie do przedsi¢hbiorcow w sprawach ochrony praw i interesdow
konsamentéw

Wystapienia rzecznika konsumentow do przedsigbiorcow znajduja podstawg w art. 42 ust. 1
punkt 3, w nawigzaniu do art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik podejmowat pisemng interwencje w 135 przypadkach.

Przedmiotem najczestszych interwencji w sprawach konsumentow byly trudnosci zwigzane z
realizacjg roszczen reklamacyjnych,

Rzecznik podejmujac interwencje przedstawial stan faktyczny przedsigbiorey, wskazywat
odpowiednie normy prawne majace zastosowanie w danej sprawie 1 wezwaniu  do
naprawienia szkody oraz do stosowania obowigzujgcych przepisow prawnych. Rzecznik
dazyt do polubownego zatatwienia spraw, dlatego zwracal si¢ réwniez z jednoczesng
propozycja do przedsicbiorcéw o zweryfikowanie swojego stanowiska i zatatwienie sporu
zgodnie z obowigzujgcymi przepisami. Wystgpienia do przedsigbiorey mialy na celu
wyjasnienie sporu lub zajecia stanowiska w spornej sprawie. Rzecznik, niektorych sprawach,
w bezpodrednich kontaktach telefonicznych czy mailowych z przedsigbiorcami mediowal 1
wskazywal na nieprawidlowosci w procedurze reklamacyjnej czy tez wnosit o dodatkowe
informacje.

Rzecznik Konsumentow nie kierowal spraw do Polubownego Sadu Konsumenckiego, a
jedynie wskazywat konsumentom takg mozliwosé dochodzenia roszezen, udostepniajge na
zgdanie konsumenta wzor wniosku,




W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie kierowal réwniez wnioskéw o ukaranie
przedsighiorcow za brak odpowiedzi na interwencjg, cho¢ w kilku sprawach wysytat
ponaglenia z zagroZeniem wystgpienia z wnioskiem o ukaranie grzywng, w jednej sprawie
dopiero po trzecim wyslanym monicie przedsigbiorca udzielit odpowiedzi na wystgpienie
Rzecznika.

4.4 Wspoéldzialanie z instytucjami majacymi na celu ochrong konsumentow

Wspblpraca z Urzedem Regulacji Energetyki, Urzedem Komunikacji Elektronicznej,
Inspekcja Handlowg czy tez rzecznikami konsumentow gtéwnie polegata na wymianie
informacji dotyczacych naruszei praw konsumentow oraz informowaniu o dzialaniach
podejmowanych w przypadku tych naruszeii, a takze wymianie do$wiadczen. Rzecznik na
biezaco otrzymywal poczta elektroniczng komunikaty UOKiK-u ( newsletter ) dotyczace jego
dzialalnosci, porad czy prosb o przekazanie informacji lub dokumentéw z postepowan
zwigzanych z konkretnymi przedsigbiorcami. Z perspektywy Rzecznika pomyst wdrozenia
takiego narzedzia wymiany informacji nalezy uznaé za bardzo pozyteczny i praktyczny. W
ramach podnoszenia kwalifikacji Rzecznik korzystat i bral udziat w, wybranych prze siebie,
dedykowanych dla rzecznikéw szkoleniach organizowanych przez CEDUR przy KNF, jak
réwniez w szkoleniach finansowanych przez UOKIK a organizowanych i prowadzonych
przez Stowarzyszenie dla Powiatu czy tez Stowarzyszenie Aquilla czy tez Stowarzyszenie
Rzecznikéw Konsumentéw. W zwigzku ze zmiang przepiséw Ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentdw Rzecznik Konsumentéw dzigki inicjatywie i wsparciu Starosty
Wejherowskiego Pani Gabrieli Lisius, zorganizowat wspolnie z delegaturg UOKIK w
Gdafsku w dniu 15  listopada 2019r w siedzibie Starostwa spotkanie rzecznikow
konsumentéw z terenu Wojewodztwa Pomorskiego, na ktérym dokonano m.in. wyboru
przedstawiciela do Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentow.
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4.5, Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym

Poza poradnictwem, przekazywaniem indywidualnych i konkretnych informacji Rzecznik
byt edukatorem i popularyzatorem zasad rzetelnego i uczciwego rynku.

Wspolnie z Komendy Powiatowa Policji w Wejherowie Rzecznik uczestniczyt w debacie z
Seniorami stuchaczami Uniwersytetu 11T Wieku w Wejherowie. Rzecznik omawiat tematyke
rekojmi i gwarancji, uméw zawieranych na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorcy.
Szczegblna uwage Seniotéw Rzecznik skierowal na kwestie umdéw zawieranych na
réznorakich pokazach, wskazujge i omawiajac zasady 1 warunki odstgpienia od tego rodzajéw
umdw. Niestety nalezy wskaza¢, iz nadal mimo dziatan edukacyjnych Seniorzy uczestniczg w
réznorakich pokazach, jednakze pocieszajace jest to, iz niedtugo po pokazie zglaszajg sig do
Rzecznika, ktory przygotowuje pisma dotyczace odstgpienia od umowy i udziela informacji
co do dalszego toku postgpowania.

W ramach Powiatowego Tygodnia Przedsiebiorczosei Rzecznik dla zgromadzonej miodziezy .

w Powiatowym Zespole Szkét Policealnych w Wejherowie, Powiatowym Zespole Szkot nr 1
w Rumi, Powiatowym Zespole Szkol nr 3 w Wejherowie — tgcznie ok. 100 oséb mowit o
przystugujacych konsumentom prawach, o ochronie tych praw i instytucjach zapewniajacych
te ochrong. Rzecznik w ramach dziatan podejmowanych w przysziosci bedzie popularyzowac
wiedze konsumencka, ze szczegblnym uwzglednieniem mlodziezy, co w ostatecznym efekcie,
w ocenie Rzecznika, moze przelozyé sie na polepszenie standardéw ochrony konsumentow.
W biezacej pracy Rzecznik wielokrotnie korzysta z materialéw ( broszur i ulotek )
dotyczacych praw konsumenckich udostepniajac je konsumentom.

4.6. Wytaczanie powédziw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sie
postepowan.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie wnosil pozwéw na rzecz konsumentéw i nie
przystepowal do toczacego sie postgpowania,

5. Wnioski rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Bez watpienia potrzebne jest popularyzowanie wiedzy konsumenckiej, przy udziale
materialéw edukacyjnych przesylanych przez UOKIK. Z perspektywy zarzgdzajgcych
powiatem, majac na uwadze systemowe zasady finansowania samorzqdu terytorialnego,
znalezienie §rodkéw w budzecie powiatu na wydatki zwigzane z edukacja konsumencka,
nigdy nie bedzie sprawa priorytetowa.

Na pewno problemem jest brak odbierania przez przedsigbiorcow z poczty wysylanych przez
Rzecznika wystapien w sprawie konsumenckiej, brak dowodu dorgezenia takiego wystapienia
blokuje dalsze dzialania.

6. Wnioski dotyczgce pracy rzecznika konsumentéw.,

Pomimo coraz wickszej $wiadomosei konsumentéw odnosnie przystugujacych im praw,
konsumenci weigz oczekujg pomocy Rzecznika, poniewaz konfrontacja z przedsigbiorcy
stanowi dla nich powazny problem, z ktérym nie potrafig poradzi¢ sobie samodzielnie.
Rozwdj edukacji konsumenckiej jest szansg na poprawg S$wiadomosci konsumentow i
stopniowe dochodzenie do modelu konsumenta znajacego swoje prawa.

Szczegdlna grupa konsumentéw sa Seniorzy, ktérzy czgsto padajg ofiarg nieuczciwych
przedsigbiorcow wykorzystujacych ufno$é i nienajlepszy stan zdrowia seniora- konsumenta,
co uniemozliwia im podejmowanie racjonalnych decyzji. Celem Rzecznika bedzie aby




edukacja konsumencka Senioréw byla elementem polityki senioralnej prowadzonej w
Powiecie Wejherowskim.,

Tak jak dotychczas pomocne jest wsparcie Prezesa UOKIK w zakresie organizowania
szkolet dla rzecznikéw konsumentdéw lub partycypowanie w kosztach platnych szkolen w
zakresie wspélnej interpretacji przepiséw dotyczaeych praw konsumentéw oraz problemow,
ktére nurtujg rzecznikéw. Roznorodnos¢ spraw i stopiefi skomplikowania powodujg, ze
Rzecznik jest zobowiazany do ciaglego podnoszenia poziomu swojej wiedzy samodzielnie.

W ocenie Rzecznika dobrym rozwigzaniem byloby przyjecie dolnego limitu kwotowego
ponizej ktérego Rzecznik nie podejmuje wystapien do przedsiebiorey. Dla konsumenta jego
sprawa jest najwazniejsza, czasem czuje si¢ tez dotkniety zachowaniem czy postawg
przedsigbiorey, traktujac sprawg ambicjonalnie mimo, iz warto$¢ sporu jest obiektywnie
niska.

W ustawie z dnia 30 maja 2014r o prawach konsumenta Ustawodawca przewidzial mozliwos¢
wylaczenia spod regulacii ustawy umowy zawierane poza Jokalem przedsicbiorstwa jezeli
konsument jest zobowigzany do zaplaty kwoty nie przekraczajgcej pietdziesigeiu zlotych, W
sytuacji gdy konsument wystgpi do Rzecznika z wnioskiem o interwencje W sprawie Z
obiektywnie niska wartoscia, a nastapi brak dziatania Rzecznika, istnieje potencjalne ryzyko
ztozenia przez konsumenta skargi do Starosty na zaniechanie Rzecznika. Nalezy podkreslic,
iz wynagrodzenie za czas pracy Rzecznika dla tego typu sprawy oraz wydatki zwigzane z
przesylkami poleconymi w ramach korespondencji z przedsigbioreg i/lub konsumentem
obciazaja budzet powiatu, Istnienie w przepisie prawa podstawy do odmowy podjecia dziatan
przez Rzecznika racjonalizowatoby postawy roszczeniowe konsumentdéw, a Rzecznikom na
pewno polepszytoby komfort wykonywania zadan. Majgc na uwadze ochrong systemowg 1
fakt, iz ustawodawca w ustawie o prawach konsumenta przyjal juz pewne rozwigzanie wyzej
opisane, nowelizacja przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow poprzez
dodanie stosownego artykuty w Dziale V Rozdzial 2 moglaby tg kwestig uregulowac.

Tabele stanowia zataczniki do niniejszego Sprawozdania.




