Starostwo Powiatowe
w Czarnkowie

Dzialalnos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w 2020 roku

Marzec 2021



|8

SPIS TRESCI

WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

1L

@ =B A

111

1.
2.
3.

Iv.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow.
Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa migjscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow.
Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi
i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdw i wstgpowanie do toczacych sig postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Spotkania, konferencje, szkolenia
Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentéw)

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dla

sprawy)

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY

REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW
Whioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Podsumowanie

TABELE



L WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sa realizowane przez samorzad powiatowy jako
zadanie wlasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt. 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku
o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2020 r. poz. 920 t.j.) powiat wykonuje okreslone ustawami
zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania
w tej dziedzinie wykonuje Powiatowy (Miejski — w miastach na prawach powiatu) Rzecznik
Konsumentow. Forme realizacji w/w zadan okreslajg przede wszystkim przepisy art. 37-47 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2021 r. poz. 275 ze zm.).
Zadaniami 1 wuprawnieniami rzecznika jest m.in. =zapewnienie bezplatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow, skladanie
wnioskow w sprawie stanowienia i1 zmiany przepisoOw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentow, wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow, wspdtdziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi oraz wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

W Powiecie Czarnkowsko-Trzcianeckim funkcje Rzecznika Konsumentéw od kwietnia 2012
roku pelni Milosz Niedzwiecki. Nalezy podkresli¢, ze rzecznik od 2012 r. do 2019 roku byt
zatrudniony jedynie na pot etatu. Dopiero od stycznia 2020 r. sytuacja si¢ zmienifa i rzecznik zostat
zatrudniony w pelnym wymiarze czasu pracy (pelen etat). Zgodnie z § 42 Regulaminu
Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Czarnkowie bezposredni nadzor nad dzialalnoscig
Powiatowego Rzecznika Konsumentow sprawuje Starosta Czarnkowsko-Trzcianecki.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Czarnkowie jest ponadto:

e czlonkiem Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentéw, ktora jest stalym organem
opiniodawczo doradczym Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow

e zalozycielem forum www.rzecznicykonsumentow.pl, ktore jest przeznaczone do

wymiany informacji dotyczacych przepisow konsumenckich, prawa konsumenckiego,
szkolen, spotkan oraz dzialalnosci Powiatowych (Miejskich) Rzecznikéw

Konsumentow.



1. Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

Wielkopolskie

2. Powiat

Powiat Czarnkowsko-Trzcianecki

3. Liczba mieszkancow powiatu

86868

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw

Milosz Niedzwiecki

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu

pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA
PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednig
odpowiedz.

- % etatu
Y, et
- % etatu
= ys etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

Nie dotyczy

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

NIE

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

NIE

11. Liczba osob, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowiazkow Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisa¢ srednig liczbe).

BRAK

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

3564 zi




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest zapewnianie fachowego

i bezplatnego poradnictwa konsumenckiego. Pomoc ta obejmowala w szczegdlnoscei:
e ustalenie stanu faktycznego i wskazanie wlasciwego sposobu zalatwienia sprawy,
e informowanie konsumenta o przystugujgcych mu prawach,
e dokonywanie interpretacji prawnej i oceny przedstawionego problemu,
e wskazywanie alternatywnego sposobu zatatwienia sprawy,

e przygotowanie reklamacji, pomoc przy przygotowaniu pism reklamacyjnych,

odwotawczych czy procesowych,
e przekazywanie broszur informacyjnych,

e udzielanie porad i edukacja poprzez prowadzenie ,,poradnika dla konsumentéw” na

tamach lokalnej prasy

Rzecznik w roku 2020 zostal zatrudniony na pelen etat i nie dysponowal personelem
pomocniczym. Porady udzielane byly w miejscu pracy, telefonicznie, przy pomocy poczty
elektronicznej, dodatkowo w lokalnej prasie. Rzecznik, wykonujac to zadanie, analizowal zasadnos¢
skarg konsumentow 1 przedstawial mozliwosci prawne, dotyczace rozwigzania zgloszonego problemu.
W wigkszosci zglaszanych skarg, Rzecznik podejmowal telefonicznie interwencje u przedsigbiorcow,
przeprowadzal mediacje oraz udzielal pomocy w opracowaniu pism reklamacyjnych, pism
odwotawczych, odstapien od zawartych umow na odleglos¢ lub poza lokalem przedsigbiorcy, pism do
bankéw i firm windykacyjnych czy tez pozwow. W nielicznych przypadkach Rzecznik kierowal
konsumentéw do wilasciwych instytucji lub organéw (Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji
Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Prokuratury). Ponadto, oprocz spraw zwigzanych z
problematyka konsumencka, Rzecznik odnotowal takze sprawy, nie majace charakteru
konsumenckiego. Sg to sprawy obywatelskie. W tego rodzaju sprawach Rzecznik ogranicza si¢ do
wskazania instytucji mogacych pomoc interesantowi. W 2020 roku Rzecznik udzielil 861 porad,
wyjasnien i1 informacji w indywidualnych sprawach konsumentéw w wyniku wizyty osobistej
lub kontaktu telefonicznego. Pisemnych odpowiedzi na zapytania konsumentéw udzielono 26,

natomiast wystapien z interwencja do przedsigbiorcy odnotowano 74.



Porady prawne dotyczyly uprawnien konsumenta oraz zasad postgpowania w przypadkach:

niezgodnosci towaru konsumpceyjnego z umowa,

nienalezycie wykonywanych ustug (transportu, przewozu osob, przesylek czy ustug
fachowcow),

finansow i zapisow w umowach,

z zakresu nieruchomosci i uméw zawieranych z deweloperami,

zawierania umow poza lokalem przedsigbiorstwa oraz za pomocg Srodkow
porozumiewania si¢ na odlegtos¢, odstapienia od tych umdw,

zawarcia i rozwigzania umoéw kredytowych i pozyczek,

rozwigzywania umow turystycznych,

umoéw zawieranych pod wptywem bledu lub podstepu ze strony przedsigebiorcy -
nieuczciwe praktyki ,

bezpodstawne] odmowy sprzedawcy lub wykonawcy ustugi spelnienia roszczen

konsumenta.

Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow

W ramach tego zadania rzecznik nie skorzystal z powyzszego prawa. Rzecznik na biezaco

zapoznaje si¢ z uchwatami Powiatu i Rady Miejskiej mogacymi mie¢ wplyw na sprawy

konsumenckie. Brak jest sygnalow ze strony konsumentéw o potrzebie takich zmian. Zatem w roku

2020 rzecznik nie zglaszal wnioskdw w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.



3. Wyst¢powanie do przedsi¢biorcéw w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow

W przypadkach, gdy porada prawna udzielona konsumentom przez rzecznika nie rozwigzala
ich problemu, rzecznik korzystat z mozliwosci wystapienia do przedsigbiorcy. Rzecznik, opierajgc sie
na przedstawionych przez konsumenta okolicznosciach sprawy, przekazanych dokumentach oraz
zasadnosci roszczen konsumenta, przedstawial swoje stanowisko w danej sprawie. Zgodnie z art. 42
ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw przedsiebiorca, do ktérego zwrdcit sie rzecznik
konsumentow, obowiazany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystgpienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag i opinii rzecznika. Wystapienia do przedsiebiorcy
wyjasniaty podstawy prawne zadan konsumenta oraz wzywaly do polubownego rozwiazania
zaistnialego sporu. Pomoc rzecznika polegata rowniez na mediacji z przedsigbiorcg, na sporzadzaniu
pism reklamacyjnych, o$wiadczen o odstapieniu od umowy, prowadzeniu z przedsigbiorca negocjacji.
Podejmowane interwencje prowadzone sg bardzo wnikliwie, az do wyczerpania wszystkich
argumentow, ktérymi mozna wesprze¢ konsumenta w jego sporze z przedsigbiorca. Sila dzialan
interwencyjnych jest znaczna, wzrasta skutecznos¢ wystapien rzecznika. Polemiki negocjacje
prowadzone z przedsigbiorcami sa niekiedy diugotrwale i pracochlonne, ale dzieki temu osiggane sa
pozytywne rezultaty.

Rzecznik w 2020 roku wystgpowal do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw
konsumentéw w 74 przypadkach, z czego zdecydowana wigkszosé zgloszonych spraw zakonczyto sie
pozytywnym wynikiem dla konsumentéw,

Niestety, zdarza si¢ tez tak, ze przedsigbiorca nie zgadza si¢ na zadne ustgpstwa. W sprawach,
w ktérych przedsigbiorcy nie uwzglednili zasadnosci zgtaszanych roszczen i nie wyrazali zgody na
polubowne ich zalatwienie przygotowano dla konsumentéw 3 pozwy w celu dochodzenia tych zadan
przed sadem.

W zglaszanych przez konsumentéw w ubieglym roku sprawach w 38 przypadkach,
wystepowano do sprzedawcow o realizacjg roszczen zwigzanych z wadliwoscig zakupionych towarow
m.in. odziezy i obuwia, mebli, artykuléw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu oraz urzgdzen
gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzgtu komputerowego. W pozostatych 36
sprawach, dotyczacych zawartych przez konsumentéw umow o $wiadczenie ushug, rzecznik
wystepowal w sprawach zwigzanych z rynkiem nieruchomosci, biezgca konserwacjg i utrzymaniem
domu, drobnych napraw domu jak i w sprawach finansowych, ubezpieczeniowych,
telekomunikacyjnych, transportowych kurierskich i ustug zwigzanymi z turystyka i rekreacja.

Zestawienie ponizej wyraznie wskazuje, ze rzecznik najczgsciej wystgpowat z interwencja do
przedsigbiorcow w sprawach zwigzanych z odzieza i obuwiem 24%. Na drugim miejscu znalazly si¢
sprawy zwiazane z reklamacjg urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu

komputerowego 22%.



Wystepowania w sprawach

W odziez i obuwie

®m meble, artykuty wyposazenia ,
wnetrz, utrzymanie domu |

M urzadzenia gospodarstwa
domowego, urzadzenia
clektroniczne i sprzet

19% 1% komputerowy

® samochody i $rodki transportu
osobistego, czesci i akcesoria

m usfugi zwigzane z rynkiem
nieruchomoosci

= ustugi zwigzane z biezacq ‘
konserwacjg, utrzymaniem domu, |
drobne naprawy,

1%

® finansowe

m ubezpieczeniowe

® telekomunikacyjne

W zwigzku z faktem, ze Rzecznik nie ma instrumentéw prawnych, aby zmusié¢ przedsigbiorce
do uznania roszczen konsumenta, jedyna mozliwoscia wyegzekwowania praw konsumenta staje sie w
takich sytuacjach droga sadowa. Nalezy zwréci¢ uwagg, ze w przypadku informowania o koniecznosci
wniesienia powodztwa do sadu, wielu konsumentow rezygnuje z takiej formy dochodzenia swoich
praw. Podkresli¢ nalezy, ze wsréd wnioskow o podjecie interwencji pewien odsetek stanowia sprawy,
w ktorych zarzuty konsumentow wobec przedsigbiorcow sg nieuzasadnione i rzecznik nie ma podstaw
do podjecia interwencji badz w wyniku jej podjecia wylania si¢ inny stan faktyczny niz wskazany
przez konsumenta. W takiej sytuacji konsument otrzymuje wyczerpujace wyjasnienia i szczegélowe
informacje odno$nie obowigzujgcych przepiséw i jego sytuacji prawnej. Pewna czes¢ zglaszanych

probleméw nie ma charakteru konsumenckiego, do rzecznika zglaszaja si¢ np. wspélnoty



mieszkaniowe, drobni przedsigbiorcy. Rzecznik wymienia niektore sprawy, w ktorych rozstrzygnigcie
bylo pozytywne i zwrdcono pienigdze:

RK.732.1.2020 - 180,00 =z, RK.732.7.2020 - 600,00 =zi, RK.49.2020 - 170,00 zi,
RK.732.53.2020 — 150,00 zf, RK.732.54.2020 — 640,00 zi, RK.732.55.2020 — 800,00 =zi,
RK.732.58.2020 — 300,00 zt, RK.732.59.2020 — 120 z}, RK.732.69.2020 — 600,00 zt.

4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Rzecznik utrzymuje stalg wspolprace z instytucjami. We wnoszonych przez konsumentéw w roku
ubieglym sprawach w celu prawidlowego ich rozpatrzenia udzielono informacji o wlasciwosci,
zakresie kompetencji i1 danych adresowych UOKIK, Inspekcji Handlowej oraz organizacji
konsumenckich i innych instytucji dziatajacych w zakresie ochrony konsumenckie;j.

Rzecznik Konsumentéw z urzedu podejmuje interwencje w zakresie ochrony praw i interesow
konsumentéw. Kazda docierajagca do rzecznika informacja o nieprzestrzeganiu prawa chroniacego
interesy konsumentow jest wnikliwie badana. W przypadku stwierdzenia nieprawidlowosci
podejmowane sa odpowiednie dziatania: wskazanie przedsigbiorcy wiasciwego sposobu postgpowania
i wezwanie do zaniechania niedozwolonych praktyk, zainteresowanie problemem wlasciwych
instytucji np. Inspekcji Handlowej, Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, organoéw scigania.
Rzecznik m.in. prowadzit konsultacje telefonicznie z Urzgdem Komunikacji Elektronicznej w zakresie
rozstrzygania sporow migdzy konsumentem a przedsigbiorcg telekomunikacyjnym lub pocztowym.
Wspotpraca z UOKIK polegala gtéwnie na konsultacjach w zakresie zagadnien ochrony konsumentow
m.in. klauzul niedozwolonych w umowach i nieuczciwych praktyk przedsigbiorcow. Ponadto rzecznik
pozyskiwal materiaty edukacyjne dla konsumentow, ktore rozprowadzal w urzedzie i podczas wizyt
konsumentéw w biurze. Rzecznik réwniez wymienial informacje o nowo pojawiajacych sig
zjawiskach na lokalnym rynku i stosowanych praktykach naruszajacych prawa konsumentéw
z Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Poznaniu Delegatura w Pile. Europejskie
Centrum Konsumenckie jest kolejng instytucja, z ktora rzecznik wspolpracuje poprzez korzystanie
z publikacji i informacji o prawach konsumentéw w Unii Europejskiej umieszczonych na portalu

https://konsument.gov.pl. Na koniec nalezy zaznaczy¢, ze Rzecznik jest w stalym kontakcie i na

biezgco prowadzi konsultacje telefoniczne oraz przy wykorzystaniu poczty e-mail w sprawach

zglaszanych przez konsumentow z Powiatowymi i Miejskimi Rzecznikami Konsumentow.



W zwigzku z faktem, iz rzecznik jest czlonkiem Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentdw
stworzyl mozliwo$¢ dla rzecznikow konsumentéw z Wielkopolski do wymiany informacji,
doswiadczen oraz opinii. Utworzyt forum, ktére jest zamknigte i dostep do niego maja wylacznie
rzecznicy konsumentéw z Wielkopolski. Sam wykupil domen¢ i pokrywa z wilasnych srodkow

utrzymanie serwera.

e 4 portal srukaj M Ufytkownicy [™ Kalendarz [ Pomoc
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Dl Ostatng post

Kongres Professi | Zawodd._..
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. 15 styczmia 2020 r. - kol...
Krajowa Rada Rzecznikéw Konsumentdw 5 7 12-17-2019, 07:02 PH

Informacie dotyczace KRRK przez Mlasz Hiedbwiechi
Nowy ar Biubetyau Rzeczni
Reeczniloiw ) 1 1 12-05-2019, 09:10 &M
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5. Wytaczanie powdédztw sadowych oraz przygotowywanie pozwoéw na rzecz

konsumentow

Wytoczenie powodztwa przed sadem powszechnym jest najsilniejszym uprawnieniem
rzecznika. Decyzj¢ o wytoczeniu powodztwa rzecznik podejmuje w przypadku niepowodzenia
postgpowania, majgcego na celu skfonienie przedsigbiorcy do dobrowolnego spelnienia swiadczenia.
W 2020 roku wytaczanie powodztw nie bylo konieczne, poniewaz podejmowane dziatania odnosity
pozytywny skutek na drodze polubownej. Na wniosek konsumentéw, po przeanalizowaniu sytuacji
prawnej, rzecznik przygotowal 3 pozwy o wydanie sagdowych nakazow zaplaty w postepowaniu
upominawczym. Pozwy te dotyczyly roszczen konsumentéw zwigzanych z wadliwoscia towaréw tzn.
zwrotu pienigdzy zaplaconych za niezgodne z umowa obuwie i odziez. Natomiast w jednym
przypadku pozew dotyczyl odpowiedzialnosci przewoznika za uszkodzenia i ubytek drzwi podczas

transportu do konsumenta.



6. Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Realizujac zadania w zakresie podnoszenia $wiadomosci konsumenckiej w 2020 roku Rzecznik
kontynuowal akcje edukacyjne majace na celu dotarcie z informacjg o prawach konsumenta do
mieszkancéw Powiatu Czarnkowsko-Trzcianeckiego. Niestety wybuch epidemii COVID-19
spowodowal, ze rzecznik od marca 2020 roku nie mogl spotyka¢ si¢ z seniorami ani z mlodzieza
w szkolach. Nie zrealizowano réwniez Wielkopolskiej Olimpiady z Wiedzy Konsumenckiej, w ktorej
co roku Powiat Czarnkowsko-Trzcianecki bral udziat. Jedyne spotkanie, ktére udalo sie zrealizowaé w
wspotpracy z Policja odbylo sig dnia 27.02.2020 r. w Centrum Senioralnym w Czarnkowie. Spotkanie
dotyczylo migdzy innymi, jak nie dac¢ si¢ oszuka¢ falszywemu ,,wnuczkowi”, w jaki sposob korzystaé
z Krajowej Mapy Zagrozen Bezpieczenstwa oraz o prawach konsumenta. Rzecznik omowit
zagrozenia, na jakie narazeni sg seniorzy podczas zawierania transakcji zakupow czy tez podpisywania
umow, a takze przyblizyt prawa z jakich korzysta konsument. Wyjasnit procedury postepowania przy
zwrotach towaréw i przestrzegal przed podpisywaniem uméw, bez zrozumienia ich tresci. Radzit, aby
uwazaé na nieprzemyslane zakupy podczas tzw. pokazow oraz na kupno produktow po ,,okazyjnych"
cenach. Zaoferowal takze swoja pomoc w razie watpliwosci i problemow. Kazdy z uczestnikéw

otrzymal materialy edukacyjne'.

! https://www.czarnkow.policia.gov.pl/wl2/prewencia-kryminalna/dzialania-prewencvine/217320.Z-seniorami-
o-bezpieczenstwie.html?fbclid=IwAR03w47S1L.3zDkbEYaeY fNfiipj-
wsWFISbWVRkeMwyhH3wIxCAF61xGII8M




Nalezy doda¢, ze tradycyjne jak co roku Rzecznik publikuje bezplatnie cotygodniowe artykuly

w lokalnej prasie 1 Internecie m.in. w tygodniku Nadnoteckie Echa, na stronie Powiatu Czarnkowsko-

Trzcianeckiego  (http:/czarnkowsko-trzcianecki.pl/), Informator  Czarnkowsko-Trzcianecki
(http://pct.co.pl) oraz w Gazecie Szydlowskiej. Lacznie rzecznik w 2020 roku opublikowal 44
poradniki. Rzecznik nie prowadzit edukacji konsumenckiej przy wykorzystaniu srodkéw komunikacji
elektronicznej przez programy typu Skype, Microsoft Teams, gdyz nie ma odpowiedniego sprzetu
oraz oprogramowania. Ponadto na ta okolicznos¢ wptynat fakt, ze szkoly nie byly zainteresowane tego
typu spotkaniami.

Doda¢ nalezy, ze lokalni przedsigbiorcy réwniez czgsto konsultowali z Rzecznikiem prowadzone
przez siebie postgpowania reklamacyjne w zakresie dotyczacym prawidlowosci zatatwienia procesu
reklamacyjnego. W ten sposob otrzymywali od Rzecznika na biezaco informacje o aktualnych
przepisach prawa konsumenckiego, co w znaczny sposéb wzmocnilo wiedz¢ jednoosobowych

dziatalnosci gospodarczych w tematyce konsumenckie;j.

7. Spotkania, konferencje, szkolenia

W 2020 r. kontynuowana byla praca zwigzana z uczestnictwem w Krajowej Radzie
Rzecznikow Konsumentow (KRRK), w ktorej Powiatowy Rzecznik Konsumentéw reprezentuje
rzecznikow wojewodztwa Wielkopolskiego. Rada jest organem doradczym Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow. W 2020 r. odbywaly si¢ posiedzenia Rady w trybie on-line
i polaczenia telefonicznego. W 2020 roku odbyly sig¢ takze nastgpujace e-spotkania,
telekonferencje 1 webinaria prowadzone w trybie on-line, w ktérych uczestniczyl Powiatowy
Rzecznik Konsumentow

e W dniu 2 lipca 2020 r. o godz. 11:00 Rzecznik Finansowy zorganizowal webinarium,

spotkanie on-line pt. ,,Odroczenie sptat rat kredytu — Mity i fakty”. Spotkanie prowadzit



dr Lukaszem Walterem, specjalista w Wydziale Klienta Rynku Bankowo-Kapitalowego
w Biurze Rzecznika Finansowego. Podczas webinarium omdwione zostato, na czym
polega odroczenie/zawieszenie splaty rat kredytu oraz jak wyglada prawidtowa procedura
i warunki udzielenia odroczenia. Ekspert wskazal, na co starajacy si¢ o odroczenie splaty
rat kredytu powinien zwroci¢ szczegolna uwage oraz co moze on zrobié, gdy stwierdzi
nieprawidlowosci w procedurze lub wzorcu umowy odroczenia rat w swoim banku.
Udzial w webinarium byl bezplatny.

W dniu 23 lipca 2020 r. o godz. 19:00 Rzecznik Finansowy przeprowadzil kolejne
webinarium ,,Bezpieczne wakacje - ubezpieczenia turystyczne w pigufce” dotyczace
ubezpieczen turystycznych. O tym, o czym warto pamigta¢ i o co zadbaé, by nasze
wakacje byly spokojne i bezpieczne? Jak wybra¢ najlepsze dla nas ubezpieczenie? Czy
mozna ubezpieczy¢ si¢ w zwigzku z zakazeniem i zachorowaniem na Covid-19? Na te
1 inne pytania zwigzane przede wszystkim ubezpieczeniami turystycznymi odpowiadat
podczas spotkania ekspert, mec. Aleksander Daszewski, z-ca dyrektora Wydzialu
Ubezpieczeniowo-Emerytalnego w  Biurze Rzecznika  Finansowego.  Udzial
w webinarium byt bezplatny.

W dniu 24 wrzesnia 2020 r. o godzinie 19:00 e-spotkanie zorganizowane przez Rzecznika
Finansowego - Swiadome pozyczanie - co warto wiedzie¢ przed podpisaniem umowy
pozyczki. Webinarium prowadzone bylo przez ekspertke Pauling Krakowska, specjalistke
w Wydziale Klienta Rynku Bankowo-Kapitalowego w Biurze Rzecznika Finansowego.
Udzial w webinarium byt bezplatny.

W dniu 14 pazdziernika 2020 r. o godz. 16:00 Rzecznik Finansowy zorganizowal kolejny
webinar tym razem tematem byly ubezpieczenia dzieci i mlodziezy szkolnej. Spotkanie
prowadzit Pan Marcin Bielecki, prawnik, starszy specjalista w Wydziale Klienta Rynku
Ubezpieczeniowo-Emerytalnego.

W dniach 27-28 pazdziernika 2020 r. rzecznik uczestniczyt w VII Migdzynarodowej
Konsumenckiej Konferencji Naukowej prowadzonej on-line pt. ,Reklamacj¢, mediacje
i inne postgpowania w sprawach konsumenckich”. W programie m.in. byly omdwione
postgpowania w sprawach konsumenckich w wybranych systemach prawnych,
postepowania w sprawach dotyczacych produktéw codziennego uzytku, postepowania
dotyczagce rynku turystycznego i finansowego. Dzialania usprawniajace reklamacje,
mediacje oraz inne postgpowania w sprawach konsumenckich oraz postepowanie sadowe
i pozasadowe w sprawach konsumenckich.

29 pazdziernika 2020 r. o godzinie 15:00 rzecznik bral udzial w darmowym szkoleniu
on-line zorganizowanym przez Wolters Kluwer Polska Sp. z o0.0., pod tytutem ,.Ryzyko
dla kredytobiorcy zwiazane z kredytem powiazanym z kursem CHF”. Webinar prowadzit

dr Jacek Czabanski i przedstawione zostaly takie zagadnienia takie jak ryzyko wzrostu



zadluzenia wraz ze wzrostem kursu waluty, najczesciej spotykane problemy wystepujace

w praktyce sadowej, sposoby zabezpieczenia si¢ przed ryzykiem ze strony banku.

e 4 listopada 2020 r. o godzinie 14:00 rzecznik bral udziat w darmowym szkoleniu on-line

zorganizowanym przez Wolters Kluwer Polska Sp. z o0.0., pod tytulem: Faza

przygotowawcza procesu — jak sporzadzic plan rozprawy”. Webinar prowadzila dr hab.

Aneta Lazarska, gdzie zostaly omodwione m.in. pojecia fazy przygotowawczej

w postepowaniu cywilnym, obowiazki sagdu w kontekscie sporzadzania planu rozprawy

i aspekty proceduralne planu rozprawy.

8. Podejmowanie dzialan wynikajacych z :

ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym — w tym zakresie
rzecznik nie podejmowat zadnych dziatan procesowych

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym, - Rzecznik nie
wytoczyl zadnego powodztwa grupowego z uwagi na brak takich spraw oraz
minimalnej iloseci konsumentow, ktérych indywidualne roszczenia od jednego
podmiotu, migdzy ktorymi istnieje wiez przedmiotowa i podmiotowa na tyle istotna,
ze ze wzgledu na czlonkéw grupy jak i dobro wymiaru sprawiedliwosci celowe
bytoby ich wspolne dochodzenie.

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow) — Przepisy tego art. jasno okre$laja ,, Rzeczmik konsumentow w
sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow jest oskarzycielem publicznym w
rozumieniu przepisow ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. — Kodeks postepowania w
sprawach o wykroczenia”. W tym zakresie s3 to przypadki incydentalne.
W szczego6lnosei chodzi o wykroczenia przeciwko interesom konsumentdéw okreslony
w przepisach art. 132-139 ustawy z dnia 20 maja 1971 r. Kodeks wykroczen, a takze
w art. 114 w/w ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow w zwigzku z
nieudzielaniem Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpien
opinii Rzecznika lub obowiazek ustosunkowania si¢ do uwag i opinii Rzecznika oraz
wykroczenia okreslane w innych ustawach. W 2020 roku Rzecznik nie prowadzit
takich postgpowan. Rzecznik nie wystapit do sadu z wnioskiem o ukaranie
przedsiebiorcy za nie ustosunkowanie si¢ do uwag Rzecznika. Ukaranie
przedsigbiorcy jest postgpowaniem niezaleznym od dochodzenia roszczenia
konsumenta i nie wplywa na skutecznos$é jego egzekwowania. Czasami powoduje
ztosliwos¢ przedsiebiorcy na przysztosc, ktorzy odpowiadaja na pisma Rzecznika
jednak nie wyrazajg woli polubownego =zalatwienia sprawy. Ilos¢ spraw

wplywajacych do rzecznika pozwala na podejmowanie przede wszystkim dziatan



zmierzajacych do wyegzekwowania zasadnych roszczen konsumentow, a w drugiej
kolejnosci do ewentualnego ukarania przedsi¢biorcow za nieudzielanie Rzecznikowi
odpowiedzi. W 2020 r. zadna sprawa nie wymagata wystgpienia do sadu z wnioskiem
o ukaranie.

e Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art.63 Kpc (przedstawienie sadowi istotnego pogladu
dla sprawy) — w tym zakresie rzecznik nie podejmowal Zzadnych dziatan

procesowych.

I11. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY

REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznikoéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.
Brak wnioskow.
2. Wnioski dotyczace pracy rzecznika

Dzialalno$¢ Rzecznika cieszy si¢ popularnoscig wsréd mieszkancow powiatu czarnkowsko-
trzcianeckiego. Swiadczy o tym duza liczba mieszkancow, ktorzy kontaktujg si¢ z Rzecznikiem.
Zawily charakter zglaszanych spraw, ktére dotycza réznych dziedzin prawa, coraz wieksze
zainteresowanie konsumentow instytucja Rzecznika przemawia za tworzeniem biur Rzecznikéow
Konsumentow. Podkreslenia wymaga to, ze praca Rzecznika Konsumentdw jest specyficzna, gdyz
caly czas wymaga samodoskonalenia i zapoznawania si¢ z zmieniajagcymi przepisami prawa co
przeklada si¢ na prowadzenie spraw, ktore wymagaja glebszej analizy a brak jest w tym zakresie
odpowiedniego wsparcia szkoleniowego, kadrowego i finansowego. Duza pomocg dla rzecznikow jest
realizacia przez UOKIK zlozonych zaméwieni na ulotki i materialy informujace o prawach
konsumentéw oraz organizowanie szkolen tematycznych umozliwiajacych w postaci e-spotkan,
webinaréw, co powoduje nabycie praktycznych umiejgtnosci a takze ulatwia efektywng wspolprace
organéw ochrony konsumentéw, wymiang doswiadczen, wypracowanie wspdlnych stanowisk

i praktyk dziatania. Konieczna jest kontynuacja i zwigkszenie zakresu tych dzialan.



3. Podsumowanie

Wybuch pandemii COVID-19 jest wydarzeniem bez precedensu. Strach o wilasne
bezpieczefistwo oraz wigksza troska o budzet w niepewnych czasach, doprowadzily réwniez do zmian
w zachowaniach konsumenckich i sposobach, w jakich ludzie dokonuja zakupow. Wybuch pandemii
oraz wprowadzone restrykcje, wymusily na konsumentach dokonywanie zakupdw on-line.

COVID-19 w zdecydowany sposob wplynal na zachowania konsumentow powiatu
czarnkowsko-trzcianeckiego i zmienil zwyczaje zakupowe, gdyz przerzuciliSmy si¢ na zakupy
w Internecie. Z danych zebranych przez rzecznika w 2020 r. wynika, Zze mieszkancy powiatu najwigcej
problemow zglaszali z zakupami w Internecie, jest to wzrost az o 130% w stosunku do roku
poprzedniego. W 2020 r. udzielono 456 porad w zakresie dotyczacym umdéw zawartych na odleglosé,
zas w 2019 r. odnotowano takich konsultacji 198. Zauwazalnym zjawiskiem wynikajacym z pandemii
jest rowniez zmniejszenie ilosci sporéw powstalych na tle umoéw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa, czyli stawne pokazy dla senioréw i sprzedaz cudownych poscieli i mat masujacych,
gdyz ich odnotowano najmniej bo zaledwie 30. Wynika to z tego, ze wigkszos¢ lokali, restauracji i

hoteli w 2020 r. byto zamknigtvch.

Sposo6b zawarcia umowy przez
konsumentéow Powiatu Czarnkowsko-
Trzcianeckiego

® w lokalu  ®naodleglos¢ ™ pozalokalem

3%

Nalezy zaznaczy(C, ze w zwiazku z epidemig Rzecznik nie dokonywal zmian w procedurach
w zakresie przyjmowania wnioskow w sprawach poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne;j.
Rzecznik nie uruchamial nowych kanaléw komunikacyjnych poza dotychczas stosowanymi.
Konsumenci caly czas mogg zglasza¢ wnioski o porade mailowo, telefonicznie, poprzez E-PUAP lub
na pismie. Z danych zebranych do sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika wynika, ze w 2020 r.
udzielono 887 porad z czego 861 bylo zakwalifikowanych jako porady osobiste, telefoniczne, a 26
porad bylo pisemnych. Natomiast w 2019 r. udzielono porad 603, z czego porad osobistych,

telefonicznych bylo 573, a pisemnych 30. W ewidencji porad nie dokonuje si¢ podziatu na porady



osobiste, telefoniczne. Mimo tego mozna stwierdzi¢, ze w okresie obowigzywania ograniczen
wynikajacych z pandemii porad osobistych bylo niewiele, a w wigekszosci byly to porady telefoniczne.

Dodatkowo nalezy zaznaczy¢, ze w okresie pandemii korona wirusa SARS —COV-2, Rzecznik
nie stwierdzil pojawienia si¢ nowych kategorii spraw w zakresie udzielanego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej realizowanego na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji 1 konsumentéw. Stwierdzono natomiast wzrost spraw
z sektora: _turystyka i rekreacja”, co wigzalo si¢ z odwolaniem imprez turystycznych, rekreacyjnych,
pobytéw w hotelach, koncertow, spektakli, przyjg¢ weselnych, komunijnych, eventow itp.
W 2020 roku udzielono 53 porady w tym zakresie, zas w 2019 roku tylko 24, co ewidentnie pokazuje
wzrost udzielanych porad o 120%.

Nalezy podkresli¢, ze koronawirus w zaden sposob nie wplynat na sposob realizacji zadania
wynikajacego z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow, tj. wystgpowanie Rzecznika do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw
i interesow konsumentéw. Wystapienia w wigkszosci kierowane byly pisemnie, pocztg tradycyjna.
Sporadycznie wystapienia kierowane sg pocztg elektroniczna, o ile przedsiebiorca umozliwit taki
kanat komunikacji. Najbardziej stosowany jest kontakt telefoniczny, zazwyczaj jedynie dla zebrania
dodatkowych wyjasnien.

Oczywiscie z uwagi na obostrzenia wynikajace z pandemii koronawirusa od 16 marca 2020 r.
zarzadzeniem nr 12/2020 Starosty Czarnkowsko-Trzcianeckiego wprowadzono czasowe ograniczone
funkcjonowanie Starostwa Powiatowego w Czarnkowie jak i Delegatury w Trzciance. Obsluga
interesantow prowadzona byla w minimalnym zakresie, po wezeséniejszym umowieniu telefonicznym.
Do klientow Starostwa Powiatowego w Czarnkowie wystosowano prosbe, aby w miare mozliwosci
ograniczyli osobiste wizyty w urzedzie i sprawy zalatwiali wylgcznie za posrednictwem e-PUAP,
listownie lub mailowo.

W dniu 20.03.2020 r. Starosta Czamkowsko-Trzcianecki zarzgdzeniem nr 13/2020
wprowadzil czasowe ograniczenie w funkcjonowaniu Starostwa w Czarnkowie i jego Delegatury
w Trzciane, polegajace na wykonywaniu zadan niezbgdnych do zapewnienia pomocy obywatelom
oraz w sposob wylaczajacy bezposrednia obstuge interesantoéw. Przy wejsciu do Urzedu umieszczono
urng na korespondencje w wersji papierowej. Informacja o tym zamieszczona zostala na stronie

https://czarnkowsko-trzcianecki.pl/. Nalezy podkresli¢, ze konsumenci wnioski do Rzecznika

Konsumentow mogli kierowa¢ pisemnie, telefonicznie, poprzez E-puap i mailowo.

Z dniem 12 pazdziernika 2020 r. wznowiona zostala bezposrednia obstuga interesantow
(Zarzadzenie Starosty Czarnkowsko-Trzcianeckiego nr 43/2020°). Nadto, na terenie Urzedu
wprowadzono obowiazek dezynfekceji rak, obowigzku zakrywania ust i nosa, zachowania dystansu

spofecznego minimum 1,5 metra od innych osob oraz poruszania si¢ jedynie w wyznaczonych

4 https://czarnkowsko-trzcianecki.pl/aktualnosci/organizacja-pracy-w-wydzialach-architektury-i-budownictwa-
oraz-komunikacji.html




strefach. Konsumenci mogli zatem uzyskac porade bez wezesniejszego umadwienia. Umozliwiono tez
interesantom skfadanie pism bezposrednio w biurze rzecznika.

Warto wskazad, iz stale zmienia si¢ tez poziom pytan i spraw, ktdre staja si¢ coraz bardziej
ztozone 1 wymagaja znacznie wigkszego zaangazowania. Tym samym rzecznik sporzadza coraz
wigcej wystapien do przedsigbiorcow.

Podsumowujac kolejny rok dziatalnosci, nalezy stwierdzi¢, ze ilos¢ interwencji
podejmowanych w imieniu konsumentéw pomimo koronawairusa jest wysoka. Mozna w zwigzku
z tym wysungé wniosek, iz coraz wigcej konsumentow jest swiadomych swoich praw i nie boi sie z
nich korzystac.

Nalezy rowniez podkresli¢, ze wymiar udzielanej pomocy prawnej przez rzecznika mozna
przetozy¢ 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 poradg czy pismo od radcy prawnego czy adwokata.

Bazujac na przyblizonych kwotach (porada adwokacka 150,00 zl, napisanie pisma 200,00 zt),
mozna oszacowaé, ze rzecznik udzielajgc 861 porad spowodowal oszczednosci w  kieszeni
mieszkancow na kwote 129.150,00 zt a w przypadku przygotowanych pism i wystapien na kwote
20.000,00 zt.

Ponadto zwigkszony stan swiadomosci konsumenckiej jest wynikiem kilkuletniej dziatalnosci
rzecznika konsumentéw w Powiecie Czarnkowsko-Trzcianeckim. Rowniez wzrastajaca ilo$¢ spraw
swiadczy o coraz wigksze] wiedzy konsumentdéw, gdzie szuka¢ pomocy prawnej w przypadkach,
kiedy sprawa jest skomplikowana lub tez przedsigbiorca uporczywie odmawia uznania shusznych
roszczen konsumenta. Nalezy takze zauwazy¢, ze wielu konsumentow jeszcze przed zawarciem
umowy zasigga informacji i porady na temat swoich uprawnien i obowigzkow. Sprostanie wszystkim
ustawowym obowiazkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy
konsumentom nie jest latwe, w obliczu tak réznych probleméw konsumenckich. Wymaga to duzego
zaangazowania i cigglego doskonalenia na tym stanowisku.

Podsumowujgc, zaznaczam, ze dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw majg
z zalozenia pozytywny wydzwigk, bowiem jego zadania — to wyfacznie udzielanie pomocy, natomiast

spora skuteczno$¢ w dochodzeniu roszczen przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku urzgdu.

IV. TABELE

Tabele obrazujace realizacj¢ zdan przez rzecznika konsumentow w 2020 r. przedstawiono

w zalaczeniu do niniejszego sprawozdania.
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

rozwiazanie
umowy

wady towaréw

nienalezyte
wykonanie
umowy

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynno$ci
pr.

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

inne

bez znaczenia
na odleglos¢
poza lokalem

w lokalu

w lokalu

bez znaczenia

na odlegto$¢

poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
Ina odlegtosé
poza lokalem
w lokalu

bez znaczenia
na odleglos¢
poza lokalem
w lokalu

bez znaczenia

|na odlegtosé

poza lokalem

RAZEM

art. zywnos$ciowe

h

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzgdzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujace

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art. dia
dzieci

inne

2wigzane zm'lklem
nieruchomosci

biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,

|plelegnacja

czyszczenie | naprawa 00zeZy |
obuwia

konserwacja | naprawa pojazdow

i innych $rodkow transportu
finansowe

ubezpieczeniowe

|pocztowe i kurierskie

N W

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

W=

W= M|

zwigzane z opieka i opieka
zdrowotng

—_

edukacg'ne
inne

35

10

74

informacije ogdlne
niekonsumenckie

razem:

74

r[\l \






