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SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W GRYFICACH ZA ROK 2020

1. WSTEP

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z 5 czerwca 1998 r. 0o samorzadzie powiatowym
do zadan powiatu nalezy m.in. ochrona praw konsumenta.

Zadania w zakresie ochrony konsumentéw na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U.2019.369 tj. z dnia 2019.02.26) realizuje

Powiatowy Rzecznik Konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw jest podmiotem stuzacym ochronie podstawowych
intereséw  konsumentéw w  stosunku do  profesjonalnych  podmiotow, jakim
sa przedsigbiorcy. Rzecznik konsumentéw jest instytucja, ktdrej przyznane zostaty
kompetencje doradcze oraz procesowe dla indywidualnego konsumenta, ktérym zgodnie
7z tredcia art. 22 1 kodeksu cywilnego jest osoba fizyczna dokonujaca z przedsigbiorca

czynnodci prawnej _niezwigzanej bezpoérednio z jei _dziatalno$cia gospodarcza

lub zawodowa.

Zadania Rzecznika Konsumentéw oraz prawa konsumentéw wyznaczaja nastgpujace

przepisy:
e ustawa o ochronie konkurengji i konsumentow,

ustawa o prawach konsumenta,

e ustawa kodeks cywilny,

e ustawa o kredycie konsumenckim,

e ustawa o imprezach turystycznych i powiazanych ustugach turystycznych,
e ustawa o cenach,

e ustawa o jezyku polskim,

e ustawa o ogSlnym bezpieczenstwie produktow,

e ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawa Prawo bankowe,

e ustawa Prawo pocztowe,

e ustawa Prawo przewozowe

oraz szereg aktéw wykonawczych m.in. do w/w ustaw.



Rzecznik konsumentéw nie ma uprawnieri kontrolnych, nie moze wydawa¢ nakazow,
zakazéw, naklada¢ kar ani grzywien. Swoje zadania Powiatowy Rzecznik Konsumentow
wykonuje poprzez:

e zapewnienie konsumentom bezptatnych porad prawnych,

e informacji prawnej,

e wystepowanie do przedsigbiorcow w spornych sprawach w formie mediacji,

e moze réwniez w celu wyegzekwowania stusznych roszczen wykorzystywac

uprawnienia procesowe.

Rzecznik konsumentéw zgodnie z postanowieniami w art. 43 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurengji i konsumentéw, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedkiada
Starodcie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z realizacji zadan ochrony konsumentow
na szczeblu samorzadu terytorialnego w roku poprzednim oraz przekazuje je wiasciwej
delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Podstawowe zadania powiatowych rzecznikow konsumentdw okreéla art. 42 ustawy
o ochronie konkurengji i konsumentéw, do ktérych naleza :
1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;
2. sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentdw;
3. wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow;
4. wspotdziatanie z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurengji, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;
5. wykonywanie innych zadar okreslonych w ustawie lub w przepisach odregbnych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw uprawniony jest takze do podejmowania dziatan
wynikajacych z :
a) ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
b) ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
c) art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw — wystgpowanie
w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw,
d) art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zw. z art. 63 kodeksu
postepowania cywilnego — przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow jest wyodrebniony w  strukturze organizacyjnej
Starostwa Powiatowego w Gryficach i podlega bezposrednio Staroécie Powiatu Gryfickiego.
Funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentéw od 2009 roku pelni Andrzej Pinczewski,
legitymujacy si¢ wyksztalceniem wyzszym prawniczym, ukoriczony Uniwersytet
Szczecifiski w Szczecinie, Wydziat Prawa i Administracji, kierunek prawo.
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Rzecznik dziata jako organ jednoosobowy, w wymiarze 1/2 etatu. Przyjmuje konsumentow
w dniach:

e poniedziatek i piatek od godziny od 10% do 18
oraz

e $rode w godzinach od 14° do 18%.

Rzecznik osobiécie i na biezaco prowadzi dokumentacje oraz korespondencje zwigzang
ze swoja dziatalnoscia.

II. REALZIACJA ZADAN RZECZNIKA

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w sprawozdawczym roku, tak jak w poprzednich latach
udzielat bezptatnych porad i pomocy prawnej przede wszystkim w trakcie osobistych wizyt
konsumentéw w biurze rzecznika, korespondencji mailowych oraz w trakcie rozmow
telefonicznych.

W roku 2020 w biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Gryficach
zarejestrowanych zostato 229. spraw zwiazanych z ochrong praw konsumentow.

Spoéréd wszystkich spraw konsumenckich w 120. przypadkach Rzecznik udzielat
konsumentom bezptatnych porad konsumenckich i informacji prawnej, co miato miejsce
w trakcie rozméw osobistych z konsumentami, korespondencji mailowej, a takze podczas
rozméw telefonicznych. W 60. przypadkach — poza ustng porada, konieczne byto
sporzadzenie przez rzecznika pisma dla konsumenta. Ponadto w sprawozdawczym okresie
rzecznik odbyt kilkadziesiat niezarejestrowanych rozméw telefonicznych w sprawach
wymagajacych jedynie krotkiej odpowiedzi na pytanie.

W 109. przypadkach konieczne bylo pisemne wystapienie rzecznika konsumentow
do przedsigbiorcy, bywato tez tak, ze sprawa nie konczyla si¢ na jednym wystapieniu

rzecznika.

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

Poradnictwo konsumenckie miato znaczacy udziat w ogdlnej liczbie spraw bedacych
przedmiotem dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw. Wynika to z duzego
zapotrzebowania na takg forme pomocy. Ze wzgledu na szczeg6lng sytuacje w roku 2020 -
stan epidemii, wzrosta liczba porad telefonicznych, kosztem porad podczas bezposrednich
spotkan z konsumentami.

Podobnie jak w poprzednich latach, porady polegaly na udzieleniu konsumentom
wszechstronnych wyjasnienn dotyczacych praw i obowiazkéw konsumenckich, terminéw
sktadania reklamacji, wskazaniu odpowiednich przepisow, wyjasnieniu podstawowych
réznic migdzy gwarancja a rekojmia, a takze pomocy w przygotowaniu pism celem
przedfozenia u sprzedawcy, wiacznie ze wskazaniem jakie dziatania w konkretnej sprawie
konsument moze, i powinien podjac.



Po uzyskaniu wtasciwej porady konsumenci podejmowali czynnoéci w zakresie
dochodzenia roszczen przeciwko przedsigbiorcy.

Podobnie jak w latach poprzednich, zdarzato sig, ze Rzecznik konsumentéw udzielat
informacji z zakresu obowiazujacego prawa przedsigbiorcom, np. w sprawach dotyczacych
reklamowania towaréw i ustug, podnoszac tym samym ich wiedze w tych dziedzinach.
Wiaéciwie w takich sytuacjach Rzecznik powinien odméwi¢ udzielenia informacji, jednak
majac na wzgledzie dobro konsumentéw udzielat wyjasnien i informowat o obowiazujacych
przepisach, co na przyszlo$¢ bedzie skutkowato lepsza znajomoscia przepiséw i procedur,
oraz poszanowaniem praw konsumentéw we wzajemnych stosunkach.

Naruszenia prawa konsumentéw w 2020 roku dotyczyly gltownie :

e niezgodnosci towaru z umowa - najwigcej skarg dotyczyto reklamacji odziezy
i obuwia, urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego, mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz oraz utrzymania domu.

e w__ zakresie $wiadczenia uslug skargi dotyczyty najczesciej ustug

telekomunikacyjnych, ustug zwiazanych z turystyka i rekreacja, ustug
ubezpieczeniowych, oraz ustug finansowych (bankowe i windykacyjne).

o Jezeli chodzi o nieprawidlowosci w umowach zawieranych poza lokalem

przedsiebiorstwa, to dotyczyty one:

- wykorzystania tatwowiernosci oséb starszych, co do warunkéw przedstawionej
oferty,

- w przypadku skutecznego odstapienia od umowy, niezasadnego powotywania si¢
przez przedsigbiorcéw na regulacje prawne wytaczajace prawo do odstapienia

od umowy,

- wprowadzania w btad co do wtasciwosci oferowanych produktéw, np. osobom

starszym wmawia sig, ze posciel, materac lub inny produkt ma cudowne

wiadciwosci zdrowotne, rehabilitacyjne,

- sprzedazy towaréw, np. zestawu garnkéw po drastycznie zawyzonych cenach
w stosunku do cen rynkowych.

W przypadku, gdy konsumenci zgtaszali si¢ do rzecznika konsumentéw przed uptywem
14 - dniowego terminu, rzecznik udzielat pomocy w sporzadzeniu stosownego
oéwiadczenia o odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa lub na
odlegtoéé. Biorac pod uwage fakt, ze konsumentami w takich sprawach sa najczesciej osoby
starsze, samotne bedace emerytami lub rencistami, Rzecznik $wiadczyt kompleksowq
obstuge prawng poczawszy od pomocy w przygotowaniu o$wiadczenia o odstapieniu
od umowy, az po pisemne interwencje skierowane do przedsigbiorcy w przypadku nie
uwzglednienia tegoz oswiadczenia.



2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Ze wzgledu na brak sygnaléw ze strony konsumentéw o potrzebie takich zmian, w roku
2020 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gryficach nie wystepowat z wnioskami
0 stanowienie i zmiang przepiséw prawa miejscowego.

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

Przedsiebiorca do ktérego zwrdcit si¢ rzecznik konsumentéw w sprawie ochrony praw
i intereséw konsumentéw jest obowigzany udzieli¢ rzecznikowi wyjasnieri i informadji
bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag i opinii rzecznika.

Nie udzielenie rzecznikowi wyjasnient i informacji bedacych przedmiotem wystapienia
rzecznika oraz brak ustosunkowania si¢ do jego uwag i opinii jest na mocy art. 114 ustawy
o ochronie konkurengji i konsumentéw zagrozone kara grzywny nie mniejsza niz 2 000 zt.

Realizujac powyzsze zadanie Rzecznik w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2020 r.,
interweniowat pisemnie w 109. sprawach. W sprawach w ktérych przedsigbiorca trwat przy
swoim stanowisku, Rzecznik zmuszony byt wystepowac kilkakrotnie.

Z ogblnej liczy 109. interwencji, pozytywnie dla konsumentéw zakonczyly si¢ 44.,
w 61. przypadkach przedsigbiorcy nie zmienili swoich decyzji, natomiast 4. sprawy sa nadal
prowadzone.

Dodatkowo w 2020 r. Rzecznik kontynuowat prowadzenie spraw wszczetych w roku
poprzednim.

W zwiazku z tym, ze w  okresie sprawozdawczym 2. (dwoch) przedsigbiorcow
zlekcewazylo wystapienie rzecznika konsumentéw, nie odpowiadajac na jego wystapienia,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zdecydowat ztozy¢ ,Zawiadomienie o popetnieniu
wykroczenia” na podstawie cytowanego art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurengji i konsumentéw. Na dzieri sporzadzenia niniejszego sprawozdania
rzecznik nie otrzymat zadnej informacji w jaki sposéb zostaty one zakorczone.

Kierowane do przedsigbiorcdw wystapienia miaty charakter wnioskéw o udzielenie
informacji, ponowne rozpatrzenie reklamacji, rozwazenia mozliwosci polubownego
zakonczenia sporu, poddania sporu rozstrzygnigciu przez sad polubowny, a w ostatecznosci
wezwan przesadowych.

W odpowiedzi na pismo Rzecznika, przedsigbiorcy przedstawiali swoje stanowisko
w sprawie, udzielali dodatkowych informacji i wyjasnieri, jezeli to bylo mozliwe,
to zmieli swoje pierwotne decyzje, i uwzgledniali roszczenia konsumentow.

Mediacja jest najlepszym, najprostszym sposobem rozstrzygniecia sporu, pod warunkiem,
ze na takie rozwiazanie zgadzaja si¢ dwie strony. Mediacja nie naraza zadnej ze stron
na ponoszenia dodatkowych kosztéw i ma na celu przedsadowe zakoniczenie sporu.



Wsréd postepowan mediacyjnych 42. dotyczyto spraw z zakresu sprzedazy, a 67. dotyczyto
umoéw o ustugi.

Interwencje zwiazane z umowami sprzedazy najczeéciej dotyczyly obuwia i odziezy,
urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprze¢tu komputerowego,
natomiast w zakresie ustug - ustug telekomunikacyjnych, turystyki i rekreacji, ustug
ubezpieczeniowych, oraz ustug finansowych.

W zakresie interwendji zwigzanych z umowami sprzedazy, dominowat problem zwigzany
z nieuznaniem reklamacji w zwiazku z niewtasciwa jakoscig towaru. Podobnie jak w latach
poprzednich, problemem sa opinie rzeczoznawcéw, wystawione na niekorzysc
konsumentéw, nawet w sytuacji wystapienia oczywistej wady produktu, po bardzo krotkim
okresie uzytkowania. Takie zachowanie poteguje u konsumentéw poczucie krzywdy,
ostabia zaufanie do sprzedawcéw, oraz marki reklamowanych towaréw.

W zakresie ustug, najczesciej skargi konsumentdw dotycza zlej jakosci $wiadczonych ustug.

W przypadku uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa, nadal jest problemem
z nieinformowaniem konsumentéw o prawie do odstapienia od umowy, utrudnianiem
odstapienia od umowy, niepozostawianiem konsumentom podpisanych przez nich
dokumentéw, brakiem zwrotu pieniedzy pomimo skutecznego odstapienia od umowy,
nieudzieleniem petnych informagji o sprzedawanych towarach.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przyjat w okresie sprawozdawczym facznie 179 pisma
przychodzacych, a pisma wychodzace zredagowane przez rzecznika w minionym roku
wyniosty 270.

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

Zadania te Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizuje poprzez —wspotprace
ze Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich z siedzibg w Warszawie , Stowarzyszeniem
Rzecznikéw Konsumentéw z siedziba w Tarnowie, ktére pomagaja rzecznikom w ich pracy
oraz realizacji zadan. Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich wydaje na zlecenie Urzedu
Ochrony Konkurengji i Konsumentéw réwniez ulotki dotyczace problematyki
konsumenckiej, ktdre rzecznik udostepnia w siedzibie Starostwa Powiatowego w Gryficach.

5.Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow

W przypadku ewidentnie zlej woli przedsigbiorcéw, rozbieznosci stanowisk stron, braku
zgody na rozstrzygniecie sprawy przez sad polubowny, braku odpowiedzi na wezwanie
rzecznika, pozostaje jako ostateczno$¢ droga sadowa.

W 2020 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie byl strong i nie reprezentowat
konsumentéw przed sagdami.



W 1. (jednym) przypadku konsument zdecydowat si¢ na dochodzenie roszczen przed
sadem powszechnym. Rzecznik udzielit temu konsumentowi pomocy prawnej w formie
sporzadzenia pozwu i udzielenia dodatkowych wskazéwek.

Dodatkowo w sprawozdawczym okresie rzecznik przygotowat konsumentom 10 (dziesiec)
wnioskéw do Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekdji Handlowej w Szczecinie, 0 wszczgcie
procedury pozasadowego rozwiazywania sporu konsumenckiego.

Poza w/w pismami, rzecznik sporzadzit jeszcze kilka innych pism dla konsumentéw, m.in. :

e 2. (dwa) Pism procesowe zawierajace ,Zarzuty od nakazu zaptaty”;

e 1 (jedno) Pismo procesowe - ,Sprzeciw od nakazu zaptaty wydanego
w postepowaniu upominawczym”;

e 1 (jedno) Odwotanie od decyzji ZUS w sprawie emerytury;

e 1. (jeden) Wniosek do Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego przy
Zachodniopomorskim Wojew6dzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej w Szczecinie;

e 1. (jeden) Wniosek dtuznika o ogloszenie upadtosci osoby fizycznej nieprowadzacej
dziatalno$ci gospodarczej;

e 1.(jeden) Wniosek do Rzecznika Finansowego o podjecie interwengji z podmiotem
rynku finansowego, w zwiazku z nieuwzglednieniem roszczen w  trybie
reklamacyjnym (Bank Pocztowy S.A.);

e 1.(jeden) Wniosek do Prokuratora Generalnego o whiesienie Skargi Nadzwyczajnej;

1. (jedna) Skarga na czynnosci komornika.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym.

W ramach edukacji konsumenckiej udostgpniane sa w siedzibie Starostwa Powiatowego
w Gryficach materiaty informacyjne dotyczace pozycji prawnej konsumentéw w Polsce,
ich uprawnien oraz istoty podstawowych uméw zawieranych przez konsumentow,
przekazywane przez Urzad Ochrony Konkurengji i Konsumentéw oraz Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich i Federacje Konsumentéw w ramach wspétpracy z tymi
podmiotami.

Niezaleznie od powyzszych dziatari, w celu propagowania wiedzy konsumenckiej, Rzecznik
przekazuje konsumentom niezbedne wyciagi z aktéw prawnych, wzory umoéw
konsumenckich, zgtoszeni reklamacyjnych, ~drukow sadowych, wzory o$wiadczen
0 odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢.

Forme edukagji pelito tez wskazanie konsumentom, w ramach porady, przystugujacych
im praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie.

Réwniez wystapienia kierowane do przedsigbiorcow w duzym stopniu pehnity role
edukacyjng. Wprawdzie dotyczyly one konkretnych spraw, lecz wskazujac sposob
zatatwienia sprawy, réwnoczeénie wskazywany byt przedsigbiorcy sposéb prawidtowego
postgpowania.



Jezeli chodzi o uczestnictwo w konferencjach i szkoleniach dotyczacych problematyki
konsumenckiej, to w roku 2020 ze wzgledu na brak czasu, oraz panujaca pandemie rzecznik
nie brat udziat w zadnym szkoleniu ani konferencji.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczeri w postgpowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentdéw)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy).

W sprawozdawczym okresie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw sporzadzit 2.(dwa) pisma
do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw Delegatura w Gdanisku, w sprawach
zwigzanych z podejrzeniem stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw — niedozwolone postanowienia umowne.

III. WNIOSKI KONCOWE

Dziatalno$¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jako instytucji przyjaznej konsumentom
jest bardzo wazna dla mieszkanicéw powiatu gryfickiego, gdyz uzyskuja bezptatng pomoc
w egzekwowaniu swoich praw. Otrzymywanie licznych podzigkowan osobistych, a takze
pisemnych i telefonicznych $wiadczy o tym, ze dziatalnoé¢ Rzecznika jest pozytywnie
oceniana prze konsumentéw, co niewatpliwie sprzyja dobremu wizerunkowi powiatu, jako
przyjaznego mieszkaricom i podejmujacego ich problemy.

W roku 2020 kontynuowane byly przyjete i sprawdzone w poprzednich latach formy oraz
metody udzielania pomocy konsumentom. Zakres i forma tej pomocy byly zréznicowane,
dostosowane do charakteru i okolicznoéci konkretnej sprawy. Sprostanie wszystkim
ustawowym obowiagzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy
konsumentom nie jest fatwe, ale uzyskiwanie pozytywnych efektéw przynosi wiele radosci

i zadowolenia.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw stara si¢ wykonywac swoje obowiazki z nalezyta
starannoscig, rozpatrujac kazda sprawe indywidualnie.

Niestabnace zainteresowanie konsumentéw korzystaniem z ustug Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw $éwiadczy o tym, ze podejmowane dziatania odbierane sa pozytywnie
w lokalnej spotecznodci, co motywuje rzecznika do dalszej pracy na rzecz poprawy sytuacji
konsumentéw.

W ocenie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Gryficach rok sprawozdawczy 2020
nalezy zaliczy¢ do udanych. Ocena ta znajduje potwierdzenie nie tylko w  liczbie
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udzielonych porad i podjetych interwengji, ale takze w pozytywnych opiniach zgtaszanych

przez konsumentéw.




