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I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw Milosz Niedzwiecki wykonuje zadania na rzecz
mieszkancow od 7 lat. Dziala na podstawie ustawy z dnia 16 Ilutego 2007 roku

o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2018 r. poz. 798 t.j.).

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo Wielkopolskie

2. Miasto Powiat Czarnkowsko-Trzcianecki
/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumenta
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Milosz NiedZwiecki

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) Wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest NIE

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, ) y ik
KTORZY ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT. 6 5

. . . [ A ] etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest 2
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia ) y etatu
odpowiedz. 5

= % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY Zadania Rzecznika Konsumentéw wykonywane sa w
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7 dniach:

Poniedziatek 7:30 —15:30 = 8 godzin
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych Wrtorek 7:30 - 15:30 - 8 godzin
wykonywane sa zadania Rzecznika Sroda 7:30 - 11:30 = 4 godziny
Konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego TAK
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 NIE
dzialalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osob, ktora stale pomaga Rzecznikowi | BRAK
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisa¢
érednia liczbe).




IL. REALIZACJA ZADAN POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesow konsumentéow

Podstawowym zadaniem Powiatowego Rzecznika Konsumentow jest zapewnianie fachowego
i bezplatnego poradnictwa konsumenckiego. Rzecznik jest zatrudniony na 'z etatu i nie dysponuje
personelem pomocniczym. Porady udzielane s3 w miejscu pracy, telefonicznie, w trakcie konferencji z
konsumentami, przy pomocy poczty elektronicznej, dodatkowo w lokalnej prasie. Rzecznik,
wykonujac to zadanie, analizowal zasadnos$¢ skarg konsumentéw i przedstawiat mozliwosci prawne,
dotyczace rozwigzania zgloszonego problemu. W wigkszosci zglaszanych skarg, Rzecznik
podejmowat telefonicznie interwencje u przedsigbiorcow, przeprowadzal mediacje oraz udzielat
pomocy w opracowaniu pism reklamacyjnych, pism odwolawczych do przedsigbiorcow, odstapien od
zawartych uméw na odleglos¢ lub poza lokalem przedsigbiorcy, pism do bankéw i firm
windykacyjnych. W nielicznych przypadkach Rzecznik kierowal konsumentéw do wiasciwych
instytucji lub organdéw (Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji
Elektronicznej, Prokuratury). Ponadto, oprocz spraw zwigzanych z problematyka konsumencka,
Rzecznik odnotowal takze sprawy, nie majace charakteru konsumenckiego. Sa to sprawy
obywatelskie. W tego rodzaju sprawach Rzecznik ogranicza si¢ do wskazania instytucji mogacych

pomdc interesantowi.

W 2018 roku zostaly udzielone 576 porady, wyjasnienia i informacje w indywidualnych sprawach.

Wykres 1 Porady konsumenckie w 2018 r. w powiecie czarnkowsko-trzcianeckim
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Porady prawne dotyczyly uprawnien konsumenta oraz zasad postgpowania w przypadkach:
e niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa,
e nienalezycie wykonywanych uslug,

e zawierania umow poza lokalem przedsigbiorstwa oraz za pomoca $rodkéw porozumiewania

si¢ na odleglosé, odstapienia od tych umow,
e zawarcia i rozwigzania umow kredytowych i pozyczek,

e umow zawieranych pod wpltywem bledu lub podstgpu ze strony przedsigbiorcy - nieuczciwe

praktyki ,
e bezpodstawnej odmowy sprzedawcy lub wykonawcy ustugi spetnienia roszczen konsumenta,

e postgpowania przed Polubownym Sadem Konsumenckim i Sadem Powszechnym.

2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow

W roku 2018 rzecznik nie zglaszal wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw

prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsi¢gbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow

W przypadkach, gdy porada prawna udzielona konsumentom przez rzecznika nie rozwigzata
ich problemu, rzecznik korzystat z mozliwosci wystapienia do przedsigbiorcy. Rzecznik, opierajac sie
na przedstawionych przez konsumenta okolicznosciach sprawy, przekazanych dokumentach oraz
zasadnosci roszezen konsumenta, przedstawial swoje stanowisko w danej sprawie. Zgodnie z art. 37
ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw przedsigbiorca, do ktérego zwrocit sie rzecznik
konsumentow, obowiazany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystgpienia oraz ustosunkowaé si¢ do uwag i opinii rzecznika. Wystapienia do przedsiebiorcy
wyjasnialy podstawy prawne zadan konsumenta oraz wzywaly do polubownego rozwigzania
zaistnialego sporu. Pomoc rzecznika polegala rowniez na mediacji z przedsigbiorca, na sporzadzaniu
pism reklamacyjnych, oswiadczen o odstapieniu od umowy, prowadzeniu z przedsigbiorcg negocjacji.

Rzecznik w 2018 roku wystgpowal do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw
konsumentéw w 59 przypadkach, z czego zdecydowana wigkszos¢ zgloszonych spraw zakonczylo si¢

pozytywnym wynikiem dla konsumentow.



Niestety, zdarza si¢ tez tak, ze przedsigbiorca nie zgadza si¢ na zadne ustepstwa.
W zwigzku z faktem, ze Rzecznik nie ma instrumentéw prawnych, aby zmusi¢ przedsigbiorce do
uznania roszczen konsumenta, jedyng mozliwoscig wyegzekwowania praw konsumenta staje si¢ w
takich sytuacjach droga sadowa. Nalezy zwrocic uwage, ze w przypadku informowania o koniecznosci
wniesienia powddztwa do sadu, wielu konsumentow rezygnuje z takiej formy dochodzenia swoich
praw. Na koniec trzeba réwniez zaznaczy¢, ze bywaja sprawy, w ktorych konsumenci nie maja racji.

Rzecznik wymienia niektore sprawy, w ktorych rozstrzygniecie bylo pozytywne i zwrocono pienigdze:
RK.731.13.2018 — 308,43 zt
RK.732.15.2018 — 280,25 zt
RK.732.16.2018 — 251,36 zt
RK.732.18.2018 — 220,00 zi
RK.732.21.2018 — 349,99 zi
RK.732.22.2018 - 1.000,00 zt
RK.732.27.2018 — 323,00 zt
RK.732.29.2018 — 1.000,00 zi
RK.732.32.2018 — 300,00 zt
RK.732.35.2018 — 149,99 z}

RK.732.38.2018 — 406,25 zt



4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow

W realizacji swoich zadan Rzecznik wspotpracuje z nastepujacymi instytucjami:

Instytucja

Zakres wspolpracy

Urzad Komunikacji

W zakresie rozstrzygania sporow migdzy konsumentem a

Elektronicznej przedsigbiorca telekomunikacyjnym.
Urzad Regulacji W zakresie zawartej lub zawieranej umowy
Energetyki z przedsigbiorcg energetycznym oraz pytan i probleméw

zwigzanych z trescig zawieranych uméw.

Urzad Ochrony
Konkurencji
i Konsumentow

Wspolpraca polegala na konsultacjach w zakresie zagadnien
ochrony konsumentow m.in. klauzul niedozwolonych w
umowach i nieuczciwych praktyk przedsiebiorcéw. Ponadto
rzecznik pozyskiwal materiaty edukacyjne dla konsumentéw,
ktore rozprowadzal w szkotach.

Wojewdédzki Inspektorat
Inspekeji Handlowej
w Poznaniu
Delegatura w Pile

Wymiana informacji o stosowanych na lokalnym rynku
praktykach naruszajacych prawa konsumentow.

Europejskie Centrum
Konsumenckie

Wspotpraca polegalta na  korzystaniu  z  publikacji
informujacych o prawach konsumentéw w Unii Europejskiej
podczas wyktadéw w szkotach ponadgimnazjalnych.

Powiatowi i Miejscy
Rzecznicy Konsumentéw

W zakresie konsultacji w biezacych sprawach zglaszanych
przez konsumentow.

5. Wytaczanie powodztw sadowych oraz przygotowywanie pozwéw na rzecz

konsumentow

Wytoczenie powodztwa przed sadem powszechnym jest najsilniejszym uprawnieniem
rzecznika. Decyzj¢ o wytoczeniu powddztwa rzecznik podejmuje w przypadku niepowodzenia
postgpowania, majacego na celu skionienie przedsi¢biorcy do dobrowolnego spehienia $wiadczenia.
W 2018 roku, wytaczanie powodztw nie bylo konieczne, poniewaz podejmowane dziatania odnosity
pozytywny skutek na drodze polubownej. Na wniosek konsumentéw, po przeanalizowaniu sytuacji
prawnej, rzecznik przygotowal 2 pozwy w zakresie niezgodnosci towaru z umowg (zadanie zwrotu

pienigdzy za towar tj. urzadzenie elektroniczne, oraz zadanie obniZenia ceny za samochod).



6. Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym

W 2018 roku dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym stanowily istotny wkltad w
ogolng prace Rzecznika, poniewaz nie bez znaczenia jest wizerunek dobrze poinformowanego,

znajacego swoje prawa i obowiazki, potrafiacego dokona¢ swiadomej decyzji, konsumenta.
Rzecznik w ramach tego zadania podejmowal nastgpujace dzialania:

1). Prowadzil spotkania z mlodzieza szkolng oraz semiorami, ktére mialy charakter
prelekeji, pogadanek:

Zespol Szkol Ponadgimnazjalnych im. H. Sienkiewicza w Trzciance

Dnia 23.04.2018 r.

Istotnym elementem pracy rzecznika jest prowadzenie edukacji i poglebianie wiedzy
konsumenckiej. Podczas spotkania miodzi ludzie mogli si¢ zapozna¢ zzasadami dotyczacymi
sktadania reklamacji. Rzecznik Konsumentéw wyjasnit réwniez réznicg pomiedzy rekojmia
a gwarancja. Co wigcej, przyblizyl zasady dotyczace umow zawartych na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa. Uczniowie mogli dowiedzie¢ si¢, jakie sa zadania rzecznika, czyli m.in.
zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentow oraz mozliwos¢ wystgpowania rzecznika do przedsigbiorcow w sprawach
ochrony interesdéw 1 praw konsumentow.

Podczas spotkania z uczniami, poshugiwalem si¢ wieloma przykladami ze swojej praktyki
zawodowej, aby unaoczni¢ mlodziezy, z jakimi problemami mieszkancy naszego powiatu przychodza

po poradg. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielal wskazowek, jak radzi¢ sobie w sytuacji, gdy



zakupiony przez nas towar okazal si¢ wadliwy. Uczniowie otrzymali wzory pism reklamacyjnych

nl

oraz broszury "Vademecum konsumenta".

Zespol Szkot Lesnych w Goraju
Dnia 6.06.2018 r.

Dnia 6 czerwca 2018 r. na zaproszenie szkoly rzecznik przeprowadzil spotkanie
z mlodzieza. Celem spotkania bylo poszerzenie wiedzy na temat praw konsumenta. Uczniowie
uzyskali informacje o prawnych uwarunkowaniach sprzedazy konsumenckiej, gléwnych zadaniach
instytucji stojacych na strazy przestrzegania praw konsumenta. Rzecznik wyjasnil procedure sktadania
reklamacji, jak réwniez roznice pomigdzy gwarancja a niezgodnoscig towaru z umowa. Omowit

réwniez problemy wynikajace z zawierania uméw na odleglosé i poza lokalem®.

1 o ; g : :
http://www.zsp.trzcianka.com.pl/using-joomla/extensions/components/content-component/article-category-list/408-spotkanie-z-
powiatowym-rzecznikiem-konsumentow ?tbclid=IwAR0-Q_0qg4jcWxEFPeFdrzmod_ 3TBMd08hy33dDIWTMXwufWéeYsgo Y2uQA

e http://zslgoraj.pl/aktualnosci/spotkanie-z-powiatowym-rzecznikiem-praw-konsumentow html?fbelid=IwAR2IxAOMek 9Gf2G0e3STHzH-
N4oNSe0jzY e9DDIQHCY Tkew-EtpOKXulA




Zespot Szkol Ponadgimnazjalnych im. Jozefa Nojego w Czarnkowie

16.10.2018 r.

Podczas spotkania z mlodzieza rzecznik zapoznat uczniéw z obowiazujacymi przepisami w
szczegdlnosei ustawa Kodeks cywilny w tematyce ,rekojmi”™ i ,.gwarancji”. Omowiono znaczenie
informacji konsumenckiej, skladanie reklamacji, dochodzenia roszczen oraz niebezpieczenstwa
zwigzane z zawieraniem umowy na odleglos¢ oraz poza lokalem przedsigbiorstwa. Celem tego
rodzaju spotkan jest ksztaltowanie swiadomosci konsumenckiej mlodziezy i poglebienie wiedzy o

prawach obowiazujacych na dzisiejszym rynku.

Mitosza Niediwieckiego

Powiatowego Rzecznika Konsumenta
za prelekcje
w Zespole Szkét Ponadgimnazjalnych
im. Jézefa Nojego w Czarnkowie




Centrum Aktywizacji Osob Starszych i Niepetnosprawnych

oraz Dzienny Dom Pomocy w Pile.

9.11.2018 r.

W ramach projektu ,Pora na bezpiecznego seniora”, w Miejskim Osrodku Pomocy
Spotecznej w Pile, przeprowadzono wyktad pod tytulem ..Senior Swiadomym konsumentem —
bezpieczne zawieranie uméw”. Podczas spotkania wyjasniono seniorom, w jaki sposob mozna
zrezygnowaé z zakupow, jak odstapi¢ od pochopnie zawartej umowy ijak zglosi¢ reklamacje
wadliwego towaru. Rzecznik ttumaczyl procedury postgpowania przy zwrotach towardw i przestrzegat
przed podpisywaniem umoéw bez zrozumienia ich tresci. Seniorzy dowiedzieli si¢, jak zawrzed
umowe, na jakie warunki zwrdci¢ uwage, jakich formalnosci musi dopeli¢ przedsiebiorca,
a jakich konsument. Rzecznik przestrzegal przed nieprzemyslanymi zakupami drogich produktow
podczas pokazéw i promocji, korzystaniem ztzw. ,okazji” czy zakupéw po niby nizszych
cenach. Podczas spotkania zwrécono uczestnikom uwage na to, ze falszowanie podpisu podlega
odpowiedzialnosci karnej a takze o podstawowych zasadach bezpieczenstwa, w tym o ograniczonym

zaufaniu do akwizytorow’.

> https://www.powiat.pila.pl/aktualnosci/33 18 rzecznik-konsumentow-edukuje-seniorow



Liceum Ogdlnoksztalcgce w Trzciance

16.11.2018 r.
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Pan Milosz Niediwiecki
Powiatowy Rzecznik
Konsumenta

UCZESTNIK PROGRAMU

Ctwartad

Dnia 16 listopada w ramach Swiatowego Tygodnia Przedsiebiorczosci w projekcje ,,Otwarta
firma” rzecznik przeprowadzit spotkanie z mlodzieza. Celem spotkania bylo poszerzenie wiedzy na
temat praw konsumenta. Uczniowie uzyskali informacje o prawnych uwarunkowaniach sprzedazy
konsumenckiej, gléwnych zadaniach instytucji stojacych na strazy przestrzegania praw konsumenta.
Rzecznik wyjasnit procedurg skladania reklamacji, jak rowniez rdéznice pomigdzy gwarancja
a niezgodnoscia towaru z umowa. Omowil réwniez problemy wynikajace z zawierania uméw na

odleglos¢ i poza lokalem.




Miejski Osrodek Pomocy Spolecznej w Czarnkowie
6.12.2018 r.

Jak wazna jest czujnos¢ i1 dbalo$¢ o swoje bezpieczenstwo przypominali mundurowi oraz
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw na spotkaniu z czfonkami Klubu Seniora przy Miejskim Osrodku
Pomocy Spolecznej w Czarnkowie. Prelegenci rozmawiali migdzy innymi o tym, jak nie daé sie
oszuka¢ falszywemu ,wnuczkowi", w jaki sposob korzysta¢c z Krajowej Mapy Zagrozen
Bezpieczenstwa oraz o prawach konsumenta. Seniorzy to grupa spoleczna najbardziej narazona na
zagrozenia, zaréwno te w ruchu drogowym jak i te wynikajace z przestgpczej dziatalnosci oszustow.
Policjanci dostrzegajac potrzeb¢ edukowania takich osob, organizujg i aktywnie uczestnicza w
spotkaniach podczas, ktorych moga przekaza¢ cenne wskazowki, przestrogi i porady. Tym razem
odwiedzili cztonkéw Klubu Seniora przy Miejskim Osrodku Pomocy Spolecznej w Czarnkowie wraz
z Powiatowym Rzecznikiem Praw Konsumentéw. Z kolei Powiatowy Rzecznik Praw Konsumentow
omowil zagrozenia na jakie narazeni sa seniorzy podczas zawierania transakcji zakupow czy tez
podpisywania umoéw, a takze przyblizyl prawa z jakich korzysta konsument. Wyjasnil procedury
postgpowania przy zwrotach towardw i przestrzegat przed podpisywaniem umoéw, bez zrozumienia ich
tresci. Radzif, aby uwaza¢ na nieprzemyslane zakupy podczas tzw. pokazéw oraz na kupno produktow

po ,.okazyjnych" cenach. Zaoferowat takze swoja pomoc w razie watpliwosci i probleméw”.

. http://www.czarnkow.policja.gov.pl/wl2/prewencja-kryminalna/dzialania-prewencyjne/204730.Z-seniorami-o-
bezpieczenstwie.html?fbelid=IwAR 1 FKkCwEQu6NHDIPwmf NUuJkupr8cNgLAr_wB3nJxR4cvIVZXFKSerx3U]




2). Zorganizowal i przeprowadzil:

Dnia 20.03.2018 r.

X Powiatowy Konkurs Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej

Rzecznik pomogl w organizacji i przeprowadzeniu w Powiecie Pilskim - Starostwa Powiatowego w

Pile 10 Powiatowego Konkursu Wiedzy Konsumenckiej w ramach XIV Wielkopolskiej Olimpiady.




3). Wspélpracowal z lokalnymi mediami w celu popularyzacji wiedzy konsumenckiej:

Rzecznik udzielat si¢ w lokalnej telewizji ostrzegajac konsumentéw o nowo pojawiajacych sie

zjawiskach nieuczciwej sprzedazy.

Rzecznik udzielit wywiadu, z jakimi sprawami najczesciej zglaszaja si¢ konsumenci do biura
rzecznika, co musi uczyni¢ konsument, aby uzyska¢ porade, pomoc a takze o najciekawszych

problemach, ktore trafity na biurko rzecznika.

Rzecznik publikowat cotygodniowe artykuly w lokalnej prasie i Internecie m.in. Nadnoteckie Echa,

Informator Czarnkowsko-Trzcianecki, http://czarnkowsko-trzcianecki.pl/,

Rzecznik opublikowal Iacznie 36 poradnikéw konsumenta:



8.01.2018 r. — sprawdz auto przed zakupami

16.01.2018 r. — nieznany numer +53...

31.01.2018 r. — odstapienie od umowy przy pierwszej cy przy drugiej reklamacji
08.02.2018 r. — mylne twierdzenia sprzedawcoéw

16.02.2018 r. — buty, buciki i ruchomy obcasik

24.02.2018 r. — zakup na pokazie, nie daj si¢ nabrac!

7.03.2018 r. — reklamacja telefonu nowego i uzywanego w komisie

16.03.2018 r. — uwazajmy na oferty tanszej energii elektryczne;j

24.03.2018 r. — warto sprawdzi¢ paczke przy kurierze

29.03.2018 r. — jakie sg koszty odstgpienia od umowy?

04.04.2018 r. — gdzie mozemy uzyska¢ bezplatnag pomoc

11.04.2018 r. — zapoznatem si¢ ze stanem technicznym pojazdu i nie wnoszg zadnych roszczen
27.04.2018 r. — kurtka, torebka 1 sukienka

9.05.2018 r. — czas na remont

17.05.2018 r. kupuje auto wplacam zaliczke

23.05.2018 r. — sprzedawca nie chciat odda¢ pieniedzy

13.06.2018 r. — juz niebawem wakacje!

23.06.2018 r. — pierwsza reklamacja

04.07.2018 r. — polubownie mozna rozwigzaé spor

13.07.2018 r. — bezpieczenstwo dzieci, czy wiesz co kupujesz?

17.07.2018 r. — idziemy na prezentacj¢ produktow — pamietajmy mamy prawo do odstapienia od
umowy

25.07.2018 r. — chcialem oddac¢ towar, bo przestal mi si¢ podobac

8.08.2018 r. — jak telemarketerzy zapraszaja na pokazy

16.08.2018 r. — czy warto walczy¢ o swoje prawa?

23.08.2018 r. — decyzje UOKIK w sprawie firmy telekomunikacyjnej NASZA S.A.
31.08.2018 r. — remont, wymiana drzwi czy pomalowanie mieszkania jakie sa nasze prawa
03.10.2018 r. — kto musi odpowiedzie¢ na reklamacjg¢ — sprzedawca czy gwarant?
12.10.2018 r. — zakupy w supermarketach

19.10.2018 r. — kolor ma tez znaczenie

31.10.2018 r. — towar niezgodny z umowa

6.11.2018 r. — sprzedawca skraca terminy

10.11.2018 r. — czas ma znaczenie

19.11.2018 r. — problem z firmg windykacyjna

29.11.2018 r. — od kogo kupuje na wyprzedazy, promocji?

8.12.2018 r. — czas na prezenty

13.12.2018 r. — $wigteczne zakupy



4). Podnoszenie kwalifikacji

W ramach doskonalenia wiedzy i podnoszenia kwalifikacji, rzecznik konsumentéw uczestniczylt:

Konferencja edukacyjna dla Miejskich i Powiatowych Rzecznikow Konsumentow
dotyczqca ochrony praw konsumenckich pod honorowym patronatem
Starosty Powiatu Sebastiana Burdzy
w dniach 24-25 stycznia 2018 r.

Na konferencji omoéwiono bardzo istotne zagadnienia dotyczace wustug rynku
telekomunikacyjnego z udzialem Urzedu Komunikacji Elektronicznej jak i Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Poruszone zostaly kwestie rozwigzywania probleméw
konsumenckich w praktyce przez rzecznikow oraz instytucje konsumenckie. Waznym elementem
wyktadow byly poruszone kwestie prawne w tym cywilne postgpowanie w przypadku sporow

konsumentow z przedsiebiorcami oraz rola rzecznika.




Szkolenie dla rzecznikow konsumentow w Poznaniu

w dniu 28.05.2018 r.

Rzecznik uczestniczyt w szkoleniu rzecznikow konsumentéw w Poznaniu, wymiana
doswiadczen, oméwienie istotnych zagadnien z zakresu ochrony konsumentow, wykwalifikowani
prelegenci. Poruszono kwesti¢ kredytow frankowych, ubezpieczenia OC komunikacyjnego przy
sprzedazy pojazdu oraz zawarcie i rozwigzanie umow ubezpieczeniowych przez Rzecznika
Finansowego. Poruszono takze zagadnienia dotyczace metod dzialania oszustow na ,legede” oraz
obowiazki wobec konsumentéw wynikajacych z wejscia w zycie przepiséw o ochronie danych

osobowych.

Szkolenie dla rzecznikow konsumentow w Poznaniu
w dniu 27.09.2018 r.

Szkolenie dla Rzecznikéw Konsumentow w Poznaniu dotyczylo nieuczciwych praktyk
rynkowych oraz rekojmi i gwarancji prowadzone przez wybitnych specjalistow m.in. dr. Karolina
Ziemianin, Michat Herde. Szkolenie, ktére przygotowala Federacja Konsumentdow, ktére bylo
prowadzone w postaci warsztatowej, poruszono dwa tematy: odpowiedzialno$¢ za naruszenie zakazu
stosowania nieuczciwych praktyki rynkowych oraz odpowiedzialno$¢ z tytulu rekojmi i gwarancji.
Szkolenia byly efektem decyzji Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 12
czerwca 2018 r. nr DOIK-610-21/17/AM, w ktorej Lidl sp. z o.0. sp. k. z siedziba w Jankowicach
zobowigzal si¢ do zorganizowania osmiu jednodniowych szkolen dla Rzecznikéw Konsumentow,

pracownikéw ich biur oraz pracownikow Inspekcji Handlowe;.
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Spotkanie edukacyjno-informacyjne dla rzecznikoéw konsumentow organizowane przez
Urzad Komunikacji Elektronicznej ,RAZEM DLA KONSUMENTA”
w dniu 23.10.2018 r.

Rzecznik brat udzial w spotkaniu edukacyjno-informacyjnym dedykowanym dla rzecznikow.
Poruszone zostaly tematy zaklocenia jakosci ushug sieci komorkowych, dziatania Urzedu Komunikacji
Elektronicznej na rzecz ochrony uzytkownikow ustug telekomunikacyjnych jak rowniez jakie prawa i
obowigzki ma konsument. Omoéwiono rowniez zagadnienia prawa telekomunikacyjnego, reklamacji i

wspolpracy rzecznikow z UKE.

Konferencja — Obsluga Klienta dla Organizacji Konsumenckich w Warszawie

w dniu 29.10.2018 r.

Rzecznik bral udzial w konferencji, ktora dotyczyta tematyki ustug telekomunikacyjnych.
Nowe technologie, rozwigzywanie sporéow w pierwszym kontakcie, reklamacje i ustugi Orange.
Poruszono kwestig, wideo rozmow (videocall), Asysta w HOD w POS i na infolinii oraz
przedstawiono prezentacj¢ wybranych wystapien konsumenckich. Przedstawiono zagrozenia dla
konsumentéw w ustugach telekomunikacyjnych (telefon, Internet) jak i omdwiono zagadnienia

sprzedazy innych produktéw (energia, finanse) przez operatora.



Szkolenie dla rzecznikow konsumentow 7 zakresu problemow rynku finansowego
i procedury cywilnej w Poznaniu
w dniu 26.11.2018 r.

Stowarzyszenie dla Powiatu zaprosilo rzecznikéw konsumentéw na szkolenie organizowane w
ramach zadania publicznego pt.” Szkolenia dla rzecznikéw konsumentow z zakresu probleméw rynku
finansowego 1 procedury cywilnej”. Projekt ten jest finansowany ze srodkdéw Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Szkolenie zostalo przeprowadzone przez radcow prawnych
posiadajacych duze doswiadczenie w zakresie dochodzenia roszczen zwiazanych z produktami rynku
finansowego oraz bogate doswiadczenie dydaktyczne. Szkolenie skladato si¢ z dwdch czesci. Czesc
materialna przedstawiajaca najczgstsze problemy konsumentow rynku finansowego, ze szczegdlnym
uwzglednieniem takich produktow jak polisolokaty, kredyty hipoteczne w walucie obcej oraz
obligacje korporacyjne. Czes$¢ proceduralna, gdzie =zostanie przedstawiona rola rzecznika

konsumentoéw w procesie sadowym.

Rzecznik
w postep




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

1. Whnioski dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow
Brak wnioskow.
2. Whnioski dotyczace pracy rzecznika

Zawily charakter zglaszanych spraw, ktére dotycza réznych dziedzin prawa, coraz wieksze
zainteresowanie konsumentow instytucja Rzecznika Konsumentow przemawia
za tworzeniem biur Rzecznikéw Konsumentoéw (peten etat plus pracownicy). Podkreslenia wymaga to,
ze na Rzecznika Konsumentéw naklada si¢ coraz wigcej obowigzkow a brak jest w tym zakresie
odpowiedniego wsparcia kadrowego.

Majgc powyzsze na uwadze oraz wzrost zainteresowania instytucja Rzecznika, wplyw coraz to

bardziej skomplikowanych prawnie spraw, nalezaloby rozwazy¢ zwigkszenie etatu.

Podsumowanie

Podsumowujac  kolejny rok dzialalnosci, nalezy stwierdzi¢, ze ilo$¢ interwencji
podejmowanych w imieniu konsumentéw jest nadal wysoka. Mozna w zwigzku z tym wysunaé
wniosek, iz coraz wigcej konsumentow jest Swiadomych swoich praw i nie boi sig z nich korzystaé.

Nalezy rowniez podkresli¢, ze wymiar udzielanej pomocy prawnej przez rzecznika mozna
przelozy¢ na realne kwoty. Powszechnie wiadomo, ze kazdorazowe uzyskanie fachowej porady czy
tez pomocy w napisaniu pisma przez prawnika, radce prawnego kosztuje. Analizujac przedstawione
wyzej dane statystyczne, mozna okresli¢, ze praca rzecznika spowodowala, ze mieszkancy powiatu nie
musieli wydawac¢ pienigdzy na porade czy pismo od radcy prawnego.

Bazujac na przyblizonych kwotach (porada adwokacka 100,00 zi, napisanie pisma 150,00 z})
mozna oszacowac, ze rzecznik udzielajagc 576 porad spowodowal oszczednosci w  kieszeni
mieszkaficow na kwote 57.600,00 zt a w przypadku przygotowanych pism i wystgpien na kwote
13.800,00 zt.

Ponadto zwigkszony stan $wiadomosci konsumenckiej jest wynikiem kilkuletniej dziatalnosci
rzecznika konsumentow. Rowniez wzrastajaca ilos¢ spraw swiadezy o coraz wiegkszej wiedzy
konsumentéw, gdzie szukaé pomocy prawnej w przypadkach, kiedy sprawa jest skomplikowana lub
tez przedsigbiorca uporczywie odmawia uznania stusznych roszczen konsumenta. Nalezy takze
zauwazy¢, ze wielu konsumentow jeszcze przed zawarciem umowy zasigga informacji i porady na
temat swoich uprawnien i obowiazkéw. Sprostanie wszystkim ustawowym obowiazkom oraz
zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest fatwe, w obliczu tak

roznych probleméw konsumenckich. Wymaga to duzego zaangazowania i ciaglego doskonalenia na



tym stanowisku. Zaznaczam, ze pol etatu nie starcza na obsluge takiej ilosci spraw. Tak duza liczba
zglaszajacych si¢ konsumentow po porade powoduje, ze 20 godzin pracy tygodniowej jest niestety nie
wystarczajace na jednoczesna obstuge konsumentow, przygotowanie odpowiedzi na wplywajace
pisma, zapoznanie si¢ z dostarczonymi przez konsumentéw obszernymi materialami w sprawie (np.
umowy kredytowe, pozyczkowe, deweloperskie, ubezpieczeniowe), pisanie cotygodniowych
artykutéw do gazety oraz przeprowadzaniem wyktadow w szkotach. Czesto narzucony na mnie zakres
zadan powoduje, ze ich wykonanie odbywa si¢ kosztem mojego prywatnego czasu po godzinach
pracy. Bywajac na konferencjach rzecznikow z calej Polski pozwolilem sobie zapytaé, jak inni radzg
sobie z tak duza iloscia spraw zglaszanych przez konsumentow. Okazuje sig, ze pracuja w pelnym
wymiarze tygodniowych godzin pracy i dwa dni w tygodniu nie przyjmuja interesantow, jest to czas
na sporzadzanie pism, zapoznanie si¢ ze zglaszanymi problemami i ich dokumentacjg. Zaznaczam, ze
rzecznik udziela pomocy wylacznie mieszkancom Powiatu Czarnkowsko-Trzcianeckiemu w
niepelnym wymiarze czasu pracy (1/2 etatu). Wedlug danych GUS z dnia 30 czerwca 2018 r. Powiat
Czarnkowsko-Trzcianecki posiadat liczbe ludnosci 87486 tys. mieszkancow”.

Dla poréwnania przedstawiam dane innych powiatéw, w ktérych stanowisko kierownicze
Powiatowego/Miejskiego Rzecznika Konsumentow jest pelnione w pelnym wymiarze czasu pracy,
przy zdecydowanie mniejszej ilosci mieszkancow. Powiat Obornicki liczba ludnosci wynosi: 59 tys.
mieszkancdéw, Powiat Szamotulski 91 tys. mieszkancow, Powiat Ziotowski 69 tys. mieszkancow,
Powiat Wagrowiecki 70 tys. mieszkancow.

Podsumowujac, zaznaczam, ze dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw maja
z zalozenia pozytywny wydzwigk, bowiem jego zadania — to wylacznie udzielanie pomocy, natomiast

spora skutecznos¢ w dochodzeniu roszczen przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku urzedu.

» http://demografia.stat.gov.pl/bazademografia/T ables.aspx
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