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. Wstep i uwagi ogdlne dotyczace dziatalnosSci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow

Ochrona praw konsumentow jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajacym z art. 4
ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiatowym (Dz .U. z 2017 r., poz.
1868). Stosownie do art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw (Dz. U. z 2017 r., poz. 229) zadania te wykonuje powiatowy/miejski rzecznik
konsumentdw.

Zadania i uprawnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentow okreSla art. 42 ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentdéw. Nalezg do nich:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
intereséw konsumentow,

2) skladanie wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

3) wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,

4) wspotdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji Handlowej
oraz organizacjami konsumenckimi,

5) wykonywanie innych zadan okre$lonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Ponadto Rzecznik ma uprawnienia do wytaczania powodztw na rzecz konsumentow lub
wstepowania,za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow
konsumentow oraz uprawnienia oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow. Jezeli Rzecznik nie uczestniczy w sprawie, moze przedstawi¢ sadowi istotny dla
sprawy poglad.

W Starostwie Powiatowym w Sierpcu funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentow petni
Dariusz tapinski.

W strukturze organizacyjnej Starostwa Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany Staroscie
Sierpeckiemu, co jest zgodne z wymogiem art. 40 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0
ochronie konkurencji i konsumentow.

Interesanci przyjmowani sa we wtorki i pigtki w godz. od 8:30 do 16:30, Porady udzielane sg
takze telefonicznie pod numerem tek: 24 275 91 36 oraz pocztg elektroniczna.

Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow za rok 2017 sporzadzone
zostato wg nowego modelu zaproponowanego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw. Nowy model sprawozdawczosci obejmuje wszystkie rodzaje spraw prowadzonych
przez Rzecznika.

Sprawozdawczo$¢ oparta zostata na klasyfikacji spraw uwzgledniajagcej trzy kryteria
klasyfikacyjne:

sposob zawarcia umowy, sektor rynku i istote problemu.

W kryterium klasyfikujacym sprawy wg sposobu zawarcia umowy wyrdzniono trzy grupy spraw:
1) umowy zawarte w lokalu, 2) poza lokalem i 3) na odlegto$¢.

Z kolei biorac pod uwage sektor rynku wykorzystano klasyfikacje sektoréw ustalong
zaleceniami Komisji Europejskiej z dnia 12 maja 2010 r. w sprawie zharmonizowanej metodologii
klasyfikacji i zgtaszania skarg i zapytan konsumentéw (Dz .U. UE 2.6.2010). W oparciu o tg
klasyfikacje pogrupowano sektory rynku w sposdb adekwatny do potrzeb rzecznikdw
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konsumentdéw i dotychczasowej praktyki na dziewie¢ grup w umowach sprzedazy: 1) art.
zywnosciowe, 2) odziez i obuwie, 3) meble, artykuty wyposazenia wnetrz i utrzymania domu, 4)
urzadzenia gospodarstwa domowego i urzadzenia elektroniczne, sprzet komputerowy, 5)
samochody, $rodki transportu osobistego, czesci i akcesoria 6) kosmetyki, $rodki czyszczace i
konserwujace, 7) produkty zwigzane z opiekg zdrowotng, 8) artykuty rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci, 9 ) inne oraz czternascie grup w umowach o $wiadczenie ustug: 1) ustugi zwigzane z
rynkiem nieruchomosci, 2) biezgca konserwacja, utrzymania domu, naprawy, pielegnacja, 3)
czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia, 4) konserwacja i naprawa pojazdow i innych Srodkow
transportu, 5) finansowe, 6) ubezpieczeniowe, 7) pocztowe i kurierskie, 8) telekomunikacyjne, 9)
transportowe, 10) turystyka i rekreacja, 11) sektor energetyczny i wodny, 12) zwigzane z opiekg i
opiekg zdrowotng, 13) edukacyjne, 14) inne.

Wedtug istoty problemu rozumianej jako najwazniejszej, gtdwnej przyczyny skargi konsumenta
podziatu dokonano wg pieciu grup:

1) rozwigzanie umowy (odstgpienie, wypowiedzenie, wygasniecie),

2) wady towaréw / nienalezyte wykonanie umowy, 3) nieuczciwe praktyki rynkowe / wady
czynnosci prawnych,

4) warunki umow / niedozwolone postanowienia umowne,

5) inne.

Ponadto w sprawozdaniu wyodrebniono porady w ogélnych sprawach konsumenckich, a takze

problemy nie konsumenckie, w ktérych mieszkancy Powiatu Sierpeckiego szukali pomocy u
Rzecznika.

Struktura zatrudnienia u Powiatowego Rzecznika Konsumentow, stan kadrowy w 2017 r.

1. Wojewddztwo Mazowieckie
2. Miasto/Powiat Sierpc
3. Liczba mieszkancow powiatu 52 981

wg stanu na 31.12.2017 r. (osoby zameldowa

ne na
pobyt staty i czasowy)

4. Imig i nazwisko rzecznika konsumentéw  Dariusz tapinski

5. Wyksztatcenie (np, wyzsze prawnicze) Wyzsze prawnicze
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6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTOR
zZY

ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednio
odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

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

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osob, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowigzkow Rzecznika (jesli liczba nie jest
stata, to wpisac Srednig liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma
wilasnego budzetu, prosze wpisa¢ koszt
zadania wiasnego ,,ochrona konsumentow’
w budzecie powiatu/miasta. Jesli podanie
dokiadnych kosztow jest niemozliwe,
prosze je oszacowac.

NIE

etatu

etatu

etatu

- inne, np. dyzury

2 dni w tygodniu - 16 godzin

NIE

NIE

34.610,00 sg to koszty wynagrodzenia
Rzecznika Konsumentow oraz
pochodnych

od wynagrodzenia oraz koszty szkolen
w 2017 r.
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. Realizacja zadan przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

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

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow  konsumentéw jest podstawowym zadaniem realizowanym przez Rzecznika
Konsumentow.

Porady udzielane sg osobiscie, telefonicznie i mailowo oraz pisemnie.

W 2017 r. acznie udzielono 154 porady w sprawach konsumenckich, w tym 134 byly to porady
osobiste, telefonicznie i mailowe, natomiast 20 porad byto pisemnych. Porady pisemne polegaty
na przygotowaniu projektoéw pism do przedsiebiorcow, takich jak: oSwiadczenia o odstgpieniu od
umowy, odwotania od decyzji odrzucajgcych reklamacje, zgtoszenia reklamacyjne, wezwania
przedsadowe itp.,a takze na udzieleniu konsumentom pisemnej odpowiedzi na ich zapytania.

W 2017 r. 92 porady (77 ustnych, 15 pisemnych) dotyczyto umow sprzedazy, a 62 porady (57
ustnych, 5 pisemnych) dotyczyto ustug. Biorac pod uwage sposéb zawarcia umowy, z ogdlnej
liczby 154 porad, zdecydowana wiekszo$¢, bo 124 dotyczylo spordéw powstatych na tle umow
zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa, czyli w tradycyjnym sklepie, 10 dotyczyto sporow
powstatych na tle umoéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa (pokazy, akwizycja), a20
umow zawieranych na odlegto$¢ telefonicznie, w sklepach internetowych, za posrednictwem
portali transakcyjnych, wysytkowo itp.).

Nowe zestawienie tabelaryczne pozwata zauwazy¢, ze najwiecej sporéw powstato na tle wad
towaréw i ustug kupowanych w lokalu przedsiebiorstwa. Udzielono tu 90 porad (76 ustnych i 14
pisemnych).

Drugie w kolejnosci sg sprawy dotyczace rozwigzywania umow zawartych w lokalu
przedsiebiorstwa.

W tym zakresie udzielono 16 porad (14 ustnych i 2pisemne). W wiekszosci sprawy dotyczyty
mozliwosci rezygnacji z zakupu dokonanego w stacjonarnym sklepie (2 obuwia i odziezy, 2
urzadzenia gospodarstwa domowego i 1 meble i artykuty wyposazenia wnetrz). Konsumenci nie
przemysleli zakupu, bo byli przekonani, ze majg prawo do zwrotu towaru. Gdy sprzedawca
odmawiat, zgtaszali sie do Rzecznika sgdzac, ze sprzedawca narusza prawo konsumenckie. Wielu
konsumentéw wyrazato zdziwienie i niezadowolenie z powodu braku mozliwosci zwrocenia
towaru. W 4 sprawach konsumenci radzili sie w sprawie mozliwosci rozwigzania umowy o
Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej w siedzibie przedsiebiorstwa. Cze$¢ porad
dotyczyta rozwigzania umowy po zakonczeniu okresu lojalnosciowego.

Najwiecej porad, bo 32 (22 ustnych i 10 pisemnych) dotyczyto wad odziezy i obuwia. Powodem
reklamacji tego rodzaju towaréw byto najczesciej rozklejanie sie butdéw, przemakanie,
odbarwianie, farbowanie, pekanie podeszew i cholewek. Natomiast odziez reklamowana byfa z
uwagi na przetarcia materiatu, deformowanie sie tkanin, odbarwianie, pilingowanie materiatu,
wychodzenie lub przemieszczanie sie ociepliny i uszkodzenia zamkow.

Drugg pod wzgledem wielkoSci najwieksza grupa porad sg porady udzielone w sporach
powstatych na tle reklamacji urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i
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sprzetu komputerowego. W 2017 r. udzielono 29 porad w tego typu sprawach (25 ustnych i 4
pisemne). Powodem reklamacji byto psucie sie zakupionego sprzetu, czesto w krotkim okresie od
zakupu, a nawet wadliwo$¢ urzadzenia stwierdzana zaraz po przywiezieniu do domu.

Kolejng grupe porad stanowig porady w sprawach reklamacji mebli, artykutdw wyposazenia
whnetrz i utrzymania domu. W tej kategorii udzielono 12 porad (11 ustnych i 1 pisemna). Powodem
reklamacji bytlo zapadanie sie siedzisk, marszczenie materialu obiciowego, uszkodzenia
mechaniczne - transportowe mebli dostarczonych do mieszkania, dostarczenie mebli
odbiegajacych jakosScig i wygladem od mebli prezentowanych na ekspozycji w sklepie lub w
katalogach.

Zgtaszajac sie do Rzecznika po pomoc, konsumencki skarzyli sie na oddalenie ich reklamacji
przez sprzedawce z czym sie nie zgadzali; na odmowe zatatwiania reklamacji zgodnie z zgdaniem
konsumenta, (np.: zamiast wymiany towaru, sklep proponowat naprawe, albo zamiast zwrotu
gotowki - wymiane lub naprawe); na dtugotrwate i wielokrotne naprawy; na pogarszanie si¢ stanu
reklamowanej rzeczy podczas pobytu w serwisie, co najczesciej dotyczyto telefondw
komaorkowych.

Porady udzielane byty po wnikliwym zapoznaniu sie z dokumentacjg reklamacyjng. Wyjasniano
konsumentom jakie przepisy majg zastosowanie w ich sprawach, jakie roszczenia im przystuguja
oraz jakie dziatania moga podjaé, aby wyegzekwowaé satysfakcjonujgce ich rozwigzanie.
Konsumentom, ktérzy nie byli w stanie samodzielnie sporzadzi¢ pisma do przedsiebiorcy,
przygotowywano projekt takiego pisma.

Na podstawie zgtaszanych przez konsumentéw spraw mozna stwierdzi, ze w wiekszosci

nadal nie rozrdzniajg oni rekojmi od gwarancji i zgtaszajac reklamacje nie okreslaja z jakiego
tytutu dochodzg roszczen. Wykorzystuja to sprzedawcy, ktorzy sporzadzajg zgtoszenia
reklamacyjne z tytutu gwarancji.

Wodweczas sklep jest tylko posrednikiem, a strong dla konsumenta jest gwarant. W takim wypadku
konsumentowi przystugujg uprawnienia okre$lone w warunkach gwarancji, a najczesciej sg to
wytacznie naprawy. Po 4-5 nieskutecznych naprawach konsumenci zgtaszali sie do Rzecznika.
Takim konsumentom wyjasniano réznice pomiedzy rekojmig i gwarancja. Wskazywano
mozliwo$¢ ztozenia reklamacji z tytutu rekojmi, a konsumentom, ktorzy nie radzili sobie z
przygotowaniem pisma reklamacyjnego - przygotowywano projekt takiego pisma.

Najwiecej spraw spornych na tle ustug dotyczyto branzy telekomunikacyjnej 1 sektora
energetycznego.

W tych sprawach udzielono odpowiednio 12 porad (12 ustnych ) oraz 11 (10 ustnych i 1
pisemna). Problemy najczesciej powstawaty w wyniku nieuczciwych dziatan firm
konkurencyjnych, ktore oferowaty zawarcie korzystnej umowy podszywajac sie pod
dotychczasowego sprzedawce.

Konsumenci reklamowali rowniez brak rachunkow za ustugi, zawyzone rachunki, zwtaszcza po
Pobytach zagranica, nienalezytg jakos¢ ustug, przerwy w dostawie ustug telekomunikacyjnych,
bezpodstawne wstrzymanie dostaw energii, trudnosci z przeniesieniem numeru telefonu do
nowego operatora, naliczanie kar i optat wyréwnawczych po rozwigzaniu umowy przed terminem
jej obowigzywania, a takze automatyczne przedtuzanie sie uméw zawartych na czas okre$lony na
kolejny czas okreSlony. Tak przedtuzonej umowy konsumenci nie mogli wypowiedzie¢ bez
ponoszenia ujemnych konsekwencji finansowych.
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Trzecia, stosunkowo liczna grupa porad w zakresie ustug dotyczyta ustug ubezpieczeniowych. W
okresie sprawozdawczym udzielono ich 6 (6 ustnych). Konsumenci skarzyli sie na odmowe
wyplaty Swiadczenia z ubezpieczenia, np. z powodu zakwalifikowania uszkodzenia sprzetu
elektronicznego jako zdarzenia nie mieszczacego sie w ramach definicji nieszcze$liwego
wypadku, albo stwierdzaniu przez ubezpieczyciela, ze zgtaszana szkoda nie mogta powsta¢ w
opisanych okolicznosciach, a takze zanizanie $wiadczen przez firmy ubezpieczeniowe, w wyniku
czego Swiadczenia nie pokrywaly pelnej szkody. Ponadto spory powstawaty na tle
automatycznego przedtuzania sie umow obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci
cywilnej posiadaczy pojazdow, przy zmianie wiasciciela pojazdu.

Po wnikliwej analizie dokumentacji przedstawionej przez konsumentow wyjasniano im ich
sytuacje prawng, wskazywano argumenty jakie moga przedstawi¢ w pismach reklamacyjnych oraz
sposob postepowania  po zakonczeniu postepowania  reklamacyjnego, w  szczegdlnosci
mozliwos¢ pozasgdowego rozstrzygniecia sporu w trybie postepowania ADR prowadzonego przez
Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Koordynatora ds. negocjacji przy Prezesie Urzedu
Regulacji Energetyki oraz Rzecznika Finansowego.

2. Skladanie wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W 2017 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw nie sktadat wnioskow w sprawie stanowienia i
zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw, gdyz nie byto
takiej potrzeby.

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

W 2017 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 20 sprawach wystapit do przedsiebiorcow, w
sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

Biorac pod uwage sposéb zawarcia umowy, najwiecej sporow, w ktdrych Rzecznik wystepowat do
przedsiebiorcow, bo az 18, wigzato sie z umowami zawartymi w lokalu przedsiebiorstwa. W
przypadku 2 wystgpiert umowy zawarte zostaty na odlegtosc.
Najwiecej wystgpien, bo 15 dotyczyty spordéw powstatych natle wad odziezy i obuwia. Natomiast
wystgpienia dotyczyto sporoéw powstatych na tle uméw z sektora energetycznego. Z kolei 1
wystgpienie dotyczyto sporow powstatych na tle wad urzadzen elektronicznych - telefonu
komdrkowego, a 1wystapienie sporéw powstatych natle wad zamontowanych okien w budynku.
Nowe zestawienie tabelaryczne pozwala zauwazyé, ze najwieksza grupa wystgpien, bo 19
dotyczyta wad towaréw i ustug. Z kolei 1 wystgpienie dotyczyto warunkéw umowy, w tym
nieuczciwych postanowierh umownych.
Nalezy podkreslic, ze w sprawozdaniu sporzadzonym wedlug nowego modelu, ktory
zaproponowat Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, nie podaje sie skutecznosci wystgpien
Rzecznika, czyli ilosci wystapien z pozytywnym i negatywnym skutkiem. Wynika to z faktu, ze
skuteczno$¢ wystgpien nie jest wkasciwym miernikiem pozwalajgcym na ocene wykonywania
zadan przez Rzecznika.
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W wystgpieniach do przedsiebiorcow w sprawach wadliwosci towar6éw i ustug, Rzecznik
przedstawia twierdzenia i argumenty konsumentdw oraz wnosi 0 ponowne rozpatrzenie sprawy.
Rzecznik Konsumentow nie jest bowiem rzeczoznawca, ani nie dysponuje wiedzg specjalistyczng
z zakresu funkcjonowania poszczeg6lnych towardw i urzadzen, czy prawidtowosci Swiadczonych
ustug. Nie ma zatem kompetencji do oceny przyczyn wadliwosci towaréw i ustug.

Z kolei, gdy dziatania przedsiebiorcy naruszajg obowigzujgce prawo, Rzecznik w wystgpienia
wskazuje naruszone przepisy oraz wzywa przedsiebiorce do podjecia dziatan zgodnych z prawem.
Rzecznik Konsumentow nie ma jednak uprawnien wiadczych wobec przedsiebiorcy (nadzorczych
i kontrolnychji nie moze nakaza¢ mu zachowania sie w sposob oczekiwany przez konsumenta, ani
tez wymusi¢ zachowania zgodnego z obowigzujgcymi przepisami. Spor konsumencki ma
charakter cywilnoprawny i jezeli przedsiebiorca podtrzyma swoje negatywne stanowisko, spor ten
moze zostac rozstrzygniety wytgcznie na drodze sgdowej.

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

Wspdtdziatanie z w/w podmiotami, podobnie jak w latach poprzednich, polegato na wzajemnej
wymianie informacji dotyczacych dziatan przedsiebiorcow, ktdre moga narusza¢ prawa i interesy
konsumentéw oraz wymianie pogladéw i ustalaniu jednolitej interpretacji przepisow prawnych.
Wymiana informacji nastepowata najczesciej telefonicznie i mailowo, a takze podczas udziatu we
wspdblnych szkoleniach.

W ramach tej wspoétpracy Rzecznik zawiadomit w 3 sprawach Urzad Regulacji Energetyki w
Warszawie o praktykach jednego z zakladéw energetycznych, ktéry zdaniem Rzecznika mdgt w
dwdch przypadkach wadliwie SwiadczyC ustugi, a w jednym przypadku zawrze¢ w umowie
nieuczciwe postanowienia naruszajace interes konsumenta Jednakze Urzad Regulacji Energetyki
nie stwierdzit takiego naruszenia.

Z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw Rzecznik otrzymywat bezptatne publikacje i
broszury dotyczace prawa konsumenckiego. Broszury te byty dystrybuowane wsrod klientéw
korzystajacych z porad Rzecznika

W 2017 r. Rzecznik uczestniczyt w Konferencji zorganizowanej z okazji Swiatowego Dnia
Konsumenta przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wspolnie z Senackim Zespotem
ds. Ochrony Konsumentéw oraz Uniwersytetem Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie
pt. ,,Ochrona konsumentéw w dobie rozwoju srebrnej gospodarki”.

Ponadto w 2017r rzecznik uczestniczyt w szkoleniu zorganizowanym przez Okregowsg Izbe
Radcéw Prawnych w Warszawie na temat ,,Prawa konsumenta” - aktualny stan prawny.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
PCU
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5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

W 2017 r. Rzecznik skorzystat z przyznanych mu uprawnien procesowych i w 1sprawie wytoczyt
powddztwa na rzecz konsumentow.

Sprawa, w ktorej Rzecznik wytoczyt powddztwo na rzecz konsumentow dotyczyta sporu
powstatego na tle ustugi wykonania i zamontowania okien w budynku, ktéra zdaniem
konsumenta jest wadliwa z uwagi na sposéb zamontowania i wykonania okien w budynku
mieszkalnym

Przedmiotowa sprawa jest w toku. Rzecznik nie udzielat pomocy konsumentom, ktorzy
zdecydowali sie samodzielnie dochodzi¢ roszczen na drodze postepowania sgdowego bo nikt z
konsumentow nie zdecydowat aby samodzielnie dochodzi¢ roszczen przed Sadem.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2017 r. Rzecznik podejmowat dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym Polegato to
gléwnie na rozprowadzaniu przez Rzecznika wsrdd konsumentdéw broszur i materiatow
informacyjnych nieodptatnie zamawianych w Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
Ponadto na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Sierpcu www.powiat.sierpc.pl
umieszczony jest opracowany przez Rzecznika ,,Wniosek konsumenta” utatwiajacy konsumentom
sktadanie pisemnych présb o interwencje Rzecznika w sporze z przedsigbiorca

Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

W 2017 r. Rzecznik nie poradzit postepowan w oparciu o przepisy ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym. Udzielit natomiast informacji Prokuraturze Okregowej w
Plocku nt. dziatan podjetych przez Rzecznika w zakresie ochrony konsumentow, ktérzy zawarli
umowy z nieuczciwymi akwizytorami reprezentujgcymi dwie firmy: Telekomunikacja Dla Domu
Sp. z 0.0. w Warszawie oraz Polska Energetyka PRO Sp. z 0.0. w Warszawie (obecnie
wystepujaca pod nazwg Polski Prad i Gaz Sp. z 0.0 w Warszawie).

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym
W 2017 r. Rzecznik nie podejmowat dziatan wynikajacych z ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym, gdyz nie byto takiej potrzeby.

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

W 2017 r. do Rzecznika nie zgtoszono spraw wymagajacych wystepowania w sprawach o
wykroczenia na szkode konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumenta, 10
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art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu
dla sprawy)

W 2017 r. nie wptynat do Rzecznika zaden wniosek o przedstawienie sgdowi istotnego pogladu
dla sprawy

I1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

W poprzednich latach Powiatowy Rzecznik Konsumentéw postulowat wprowadzenie

do obowigzujagcego prawa zapisu ustawowego stanowigcego , aby wystgpienia rzecznikow
konsumentoéw kierowane do przedsiebiorcéw (sprzedawcoéw) o uwzglednienie stusznych i
obiektywnie zasadnych roszczen konsumentéw mialy charakter wiadczy tj decyzji
administracyjnej, ktorej niewykonanie jest zagrozone okre$long dotkliwg sankcjg finansowa
Postulat ten jest nadal aktualny, bowiem przepisy w tym zakresie nie ulegty zmianie.

Ponadto Rzecznik uwaza, ze w celu zwiekszenia ochrony konsumentow wskazane bytoby
wprowadzenie regulacji umozliwiajgcej konsumentom rozwigzywanie w kazdym czasie umow o
ustugi, w szczegolnosci dotyczacych sektora energetycznego i telekomunikacyjnego, bez
ponoszenia ujemnych konsekwencji finansowych. W zdecydowanej wiekszosci o niekorzystnych
warunkach zawartej umowy konsumenci dowiadujg sie dopiero po otrzymaniu pierwszych faktur,
a wowczas jest juz za pdzno na skorzystanie z ustawowego prawa do odstgpienia od umowy.

2. Whioski dotyczace pracy Rzecznika.

W 2017 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizowat ustawowe zadania stosujac sposéb
postepowania wypracowany i sprawdzonych od lat. Zakres i formy dziatania byty zr6znicowane i
dostosowane do charakteru i okolicznosci danej sprawy. Mniejsza ilo$¢ wystapien do
przedsiebiorcow, w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw. W poréwnaniu do lat
ubiegtych spowodowana jest wiekszg iloScig spraw zatatwianych osobiscie lub telefonicznie w
ramach bezptatnego poradnictwa konsumenckiego bez potrzeby kierowania przez Rzecznika
Konsumentéw pism do przedsiebiorcéw

Dziatania Rzecznika sg dobrze oceniane przez konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
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V.

TABELE

K ategorie

W ic ikalu/bBazalcikato odlepial¢alu/bfeza alokafo anodle p

2
SPRZEDAZ

Art. zywnosciowe
Odziez iobuwie
Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzymanie domu
Urzgdzenia gosp.
Domowego,
urzgdzenia
elektroniczne isprzet
komputerowy
Samochody i $rodki

transportu osobistego
Kosmetyki, $rodki
czyszczace i
konserwujgce

Produkty zwigzane z

opieka zdrowotna

Art. rekreacyjne,

zabawki iart. dla dzieci

Inne

1.1. Osobiscie

Rozwigzanie

maczenia

itelefonicznie

um owy

W ady towarow i
nienalezyte wykonani
e

um owy

znaczenia

11

25

Razem
W arunkiumoéw, w tym Nieuczciwe praktyki Inne
nieuczciw e rynkowe, wady
postanowienia czynnos$ci prawnych
umowne
aJéalu/bg zzalokalttanodlep askalu/bfe zzalokalfc anodlep $l¢alu/b0 azalokato anodlegitc $¢
znaczen a znaczen a znaczen a
9 70 77 72 13 74 75 76 77 18
0
24
12
27
6
0
5
0
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Porady udzielane osobiscie lub telefonicznie

Tabela 1 Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

10.

11.

12.

13.

14.

17.

18.

19.

20.

10

ustua

Zwigzane z rynkiem

nieruchomosci

Biezagca konserwacja,
utrzym anie domu,
drobne naprawy,
pielegnacija
Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia
Konserwacja i naprawa
pojazdoéw iinnych
Srodkéw transportu
Finansowe
Ubezpieczeniowe
Pocztowe i
kurierskie
Telekomunikacyjne
Transportow e
Turystyka irekreacja
Sektor energetyczny
iwodny

Zwigzane z opiekag i
opieka zdrow otna
Edukacyjne

Inne
RAZEM

Inform acje ogdlne

Niekonsumenckie

10

40

RAZEM

10

57

57

w lokalu / bez znaczenia 110
poza lokalem 8

. . ; na odlegtos$¢ 16
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10

Kategorie

1.2. Sprawy

rozpatrywane

pisem nie

Rozwigzanie umowy W ady towarow i
nienalezyte wykonani
e
umowy
2 3 4 5 6

Art. zywnosSciow e

Odziez iobuwie 10

Meble, art.

wyposazenia wnetrz, 1

utrzym anie domu

Urzgdzenia gosp. 4

Domowego,
urzagdzenia
elektroniczne isprzet
kom puterowy
Samochody i $rodki

transportu osobistego

Kosmetyki, $rodki
czyszczace i
konserwujace
Produkty zwigzane z

opieka zdrowotnag

Art. rekreacyjne,

zabawki iart. dla dziec
Inne

ustua

Zwigzane z rynkiem

nieruchomosci

W arunki umoéw, w tym Nieuczciwe praktyki

nieuczciw e rynkowe, wady
postanowienia czynnos$ci prawnych

umowne

n 12 13 14

Powiatowy

E£fcPcU

Inne

15

Konsumentow

Dariusz tap/nsk/

16

17

Razem

18
15

14



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19

20.

2
Biezgca konserwacja,
utrzymanie domu,
drobne naprawy,
pielegnacija
Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia
Konserwacja inaprawa
pojazdéw iinnych
Srodkéw transportu
Finansowe
Ubezpieczeniowe
Pocztowe i
kurierskie
Telekomunikacyjne
Transportowe
Turystyka irekreacja
Sektor energetyczny
iwodny
Zwigzane z opieka i
opiekag zdrow otnag
Edukacyjne
Inne

RAZEM

Inform acje ogédine

Niekonsumenckie

Sprawy rozpatrywane pisemnie

w lokalu / bez znaczenia

poza lokalem

na odlegtosé

14

17

RAZEM

70

72

13 14 75
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Razem

LP- K ategorie
Rozwigzanie umowy W ady towaréw i W arunki umoéw, w tym Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonani nieuczciwe rynkowe, wady
e postanowienia czynnosci prawnych
umowy umowne
W lokak /bfezzalc kalttarod!' rtyftasléali/bfezzalo kaltarod! rr/téicali. /bfezzalo kalterodh /bfeazalo kallfarod!| ‘tyTtotealu/bfeazalo <alterodi< igto$¢
znac¢ :enia znac¢ :enia znac¢ “enia znadc¢ :enia znac¢ :enia
7 2 3 4 5 6 7 8 9 70 77 72 73 14 75 76 77
1. Art. zywnosSciow e
2. Odziez iobuwie 15
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzym anie domu
4. Urzgdzenia gosp.
Domowego, 1

urzagdzenia
elektroniczne isprzet
kom puterowy

5. Samochody isrodki

transportu osobistego

6. Kosmetyki, $rodki
czyszczace i

konserwujace

7. Produkty zwigzane z
opiekg zdrowotna

8. Art. rekreacyjne,
zabawki iart. dla dziec

9. Inne

ustua 4

Tabela 2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
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10.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

20

Wystepowanie do przedsiebiorcow

2

Zwigzane z rynkiem

nieruchomosci

Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu,
drobne naprawy,
pielggnacija
Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia
Konserwacja i naprawa
pojazdoéw iinnych
Srodkéw transportu
Finansowe
Ubezpieczeniowe
Pocztowe i
kurierskie
Telekomunikacyjne
Transportow e
Turystyka irekreacja
Sektor energetyczny
iwodny

Zwigzane z opiekag i
opiekag zdrowotna
Edukacyjne

Inne
RAZEM

Inform acje ogdlne

Niekonsumenckie

w lokalu / bez znaczenia

poza lokalem

na odlegtos¢

18

18

70

77

12

13

14

75

16

77

18



Lp- Kategorie
Rozwigzanie umowy W ady towaréw i
nienalezyte wykonani

e

um owy
W lokali/b&zzalc kalteaod]|

znaé 'enia znagé 'enia

7 2 3 4 5 6 7 8
SPRZEDAZ

1. Art. zywnos$ciow e
2. Odziez iobuwie
3. Meble, art.

wyposazenia wnetrz,
utrzymanie domu

4. Urzgdzenia gosp.
Domowego,
urzagdzenia
elektroniczne isprzet
kom puterowy

5. Samochody isrodki
transportu osobistego

6. Kosmetyki, $rodki
czyszczace i
konserwujgce

7. Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna

8. Art. rekreacyjne,
zabawki iart. dla dziec

9. Inne

USLUGI

Tabela 3. Wspdtdziatanie z innymi instytucjami

li-/bl&azalo kateod|l

Razem
W arunki umoéw, w tym Nieuczciwe praktyki Inne
nieuczciwe rynkowe, wady
postanowienia czynnosci prawnych

umowne

rAltesléall /bt& zzalo kafoterodlrirtélca li-/b&zzalo kaltearodlirrtasicalu /bfeazalo Kaltéaodliigiose

znaé 'enia zna¢ :enia znaé¢ renia
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D" cuU
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10.

11.

12

13

14.

15.

16

20.

21.

22.

23.

2
Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci
Biezgca konserwacja,
utrzym anie domu,
drobne naprawy,
pielegnacija
Czyszczenie i napraw

a
Konserwacja i napraw
a

pojazdéw iinnych
Finansowe
Ubezpieczeniowe
Pocztowe i
kurierskie
Telekomunikacyjne
Transportow e
Turystyka irekreacj
Sektor energetyczn
i

Zwigzane z opieka

Edukacyjne
Inne
Inform acje ogdlne

Niekonsumenckie

RAZEM

10

11

12

13

14 15 16 17
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Tabela 4.

Kategorie 4.1. Udziat Rzecznika Konsumentéw w postepowaniach sadowych

Razem
Rozwigzanie umowy W ady towarow i W arunki umoéw, w ty Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonani m rynkowe, wady
e nieuczciw e czynnos$ci prawnych
umowy postanowienia
2 3 4 5 6 7 8 9 70 77 12 13 14 75 76 77 18
SPRZEDAZ 0

Art. zywnoséciowe
Odziez iobuwie
Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzym anie domu
Urzgdzenia gosp.
Domowego,
urzgdzenia
elektroniczne isprzet
kom puterowy
Samochody i $rodki

transportu osobisteg

Kosmetyki, Srodki
czyszczace i
konserwujace
Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna
Art. rekreacyjne,
zabawki iart. dla dzie

Inne

USLUGI 1
Pomoc na drodze sgdowej
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu,
drobne naprawy,
pielegnacija

12. Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia

13. Konserwacja i naprawa
pojazdéw iinnych

Srodkéw transportu

14. Finansowe
15 Ubezpieczeniowe
16. Pocztowe i

kurierskie

17. Telekomunikacyjne

18 Transportow e

19. Turystyka irekreacja

20. Sektor energetyczny
iwodny

21. Zwigzane z opieka i

opieka zdrow otna
22. Edukacyjne
23. Inne 1
RAZEM 1
Inform acje ogoéline
Niekonsumenckie

RAZEM
Udzial Rzecznika Konsumentéw w postepowaniach sgdowych

w lokalu / bez znaczenia 1
poza lokalem 0
na odlegto$é 0
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10.

Kategorie

2
SPRZEDAZ

Art. zywnosciowe
Odziez iobuwie
Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzymanie domu
Urzgdzenia gosp.
Domowego,
urzgdzenia
elektroniczne isprzet
kom puterowy
Samochody i $rodki

transportu osobistego

Kosmetyki, srodki
czyszczace i
konserwujgce
Produkty zwigzane z

opiekag zdrowotna

Art. rekreacyjne,

zabawki iart. dla dziec
Inne
USLUGI

Zwigzane z rynkiem

nieruchomosci

4.2. Pomoc

Rozwigzanie

konsumentom

um owy

w samodzielnym

W ady towaréw i

nienalezyte
e

um owy

wykonani

dochodzeniu roszczeh przed

W arunki umoéw, w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

9 70 77

sgdami

Nieucz
rynkow

czynnos

12

praktyki Inne
wady

prawnych

14 75

Dariusz tapinski

16

17

Razem



11.

13.

14.

15

16

17.

18.

19.

20.

22.

23.

2

Biezaca konserwacja,
utrzym anie domu,
drobne naprawy,
pielegnacija
Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia
Konserwacja i naprawa
pojazdéw iinnych
Srodko6w transportu
Finansowe
Ubezpieczeniowe
Pocztowe i
kurierskie
Telekomunikacyjne
Transportowe
Turystyka irekreacja
Sektor energetyczny
iwodny
Zwigzane z opiekag i
opiekag zdrowotna
Edukacyjne
Inne

RAZEMO
Inform acje ogéline

Niekonsumenckie

w lokalu / bez znaczenia

poza lokalem

na odlegtos$¢

RAZEM

Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczenh przed sgdami

70

77

13 74 75
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