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SPIS TRESCI

l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZ ACE DZIALALNO $CI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW .

STRUKTURA BIURA RZECZNIKA , STAN KADROWY .

1. Wojewodztwo Zachodniopomorskie

2. Miasto Gryfino

/Powiat

3. PRK/ PRK

MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Waldemar Mejna

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) wyzsze rolnicze + studia podyplomoweg

Z zakresu prawa i administraciji

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest TAK
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy
(1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY oA

ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 etatu
- % etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest y

wykonywana w niepelnym wymiarze czasu - /5 etatu

pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz. % tat
- etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego NIE
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.
10. Rzecznik Konsumentéw w ramach TAK
dzialalnosci Rzecznika korzysta z pomocy innych
0s0b. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi | 1 osoba na 'z etatu
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
srednigq liczbe).
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REALIZACJA ZADA N RZECZNIKOW KONSUMENTOW .

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiedormacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow.

Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiargepisow prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsum&nto

Wystepowanie do przeddbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsotidw.

Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlgweaz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjamizaakresie ochrony konsumentow.

Wytaczanie pow0dztw na rzecz konsumentow gp@ivanie do tocxrych sg postpowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podejmowanie dziatawynikajacych z :

art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umeyn

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykomkgwym,

ustawy o dochodzeniu roszéze postpowaniu grupowym,

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wygtowanie w sprawach o wykroczenia na szkod
konsumentow)

art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstame sidowi istotnego pogdu dla
sprawy)

WNIOSKI KO NCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJ ACYCH DO POPRAWY REALIZACJI
KONSUMENTOW.

Whioski rzecznikow dotycce polepszenia standardow ochrony konsumentow.
Whioski dotycace pracy rzecznikow.

TABELE.



l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZ ACE DZIALALNO SCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow przyjmuje interéd@arnw pok. nr 3 budynku Starostwa
Powiatowego przy ul. 11 Listopada 16D w Gryfiniggadzinach pracy Starostwa, orazAak
w budynku Starostwa przy ul. Dworcowej 1 w Chojrmgdzie rzecznik dyuruje w kady czwartek
tygodnia w godzinach od 10do 15°.
Z rzecznikiem megna rownie kontaktowa sie telefonicznie i faxem na nr telefonu 91 404 50 00
w. 259 w Gryfinie i 91 402 23 60 w Chojnie orazmanog poczty elektronicznej daginej
na stronie internetowej Starostwa Powiatowego Wi@iey(www.gryfino.powiat.pj
e-mail : waldemar.mejna@aqryfino.powiat.pl).

Dziatalna¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow finansowaneazjesicketu powiatu,
z ogolnych wydatkéw Starostwa na adminisggojibliczra (dziat 750 klasyfikacji buzketowe)).
Pewra pomoc finansow na dziatalné¢ rzecznika uzyskano z Uggu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w Warszawie w formie dofinansowarzikkoden dla rzecznikéw oraz nieodptatnego
przekazania broszur edukacyjnych o tematyce konsciie.

ll. REALIZACJA ZADA N RZECZNIKOW KONSUMENTOW.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckieganformacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumeiw.

Wszystkie sprawy zgtaszane do rzecznika zatatwibgly zgodnie z wypracowan
wczeshiej procedug postpowania rzecznika, ktéra polega nazniéowanym i indywidualnym
podegciu do poszczegolnych skarg konsumentéw zzaée od charakteru, zkondsci i wagi tych
spraw.

Zatatwiapc poszczegolne skargi rzecznik podejmowatg¢magice dziatania :

. udzielat porad, poucae wyjasnien dotyczcych konkretnych spraw w formie ustnej lub
pisemnej;

. konsultowat bardziej zawite sprawy z prawnikamitagsprawnej Starostwa;

. prowadzit pisemne i ustne mediacje pedzy stronami sporow w celu polubownego
zatatwienia spraw;

. kierowat sprawy lub zainteresowanych do innychyinstji wiasciwych do zatatwienia

spraw, takich jak : Inspekcja Hameh, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Inspekcja Sanitarna, Polubowagyonsumenckie, Uad Regulacji Energetyki,
Urad Komunikacji Elektronicznej, Europejskie CentrurartSumenckie, Policja,
Prokuraturaa®y, Rzecznik Finansowy, Arbiter Bankowy, RzecznilaWw Pacjenta,
Rzecznik Praw Obywatelskich i inhy

. pomagat w sporzaniu pism reklamacyjnych, wdowych i innych;
. przygotowywat pisma procesowe i pozwy ad&w;
. uczestniczyt w miar mazliwosci czasowych i finansowych os@bie w sprawach

gowych dot. spraw konsumenckich.



W 2015 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw nyfidie zgtoszono dcznie 612
spraw i byla to najwieksza #6 od pocatku dziatalndci rzecznika w powiecie.

Sparod wszystkich 612 spraw 287 dotyczyto umow sprzgdestug, 259 umow sprzezia
rzeczy ruchomychdualZz nieruchoméci a 66 tzw. uméw zawieranych poza lokalami firra lu
na odlegtéc.
Szczegotowy tematyczny wykaz wszystkich spraw zgiagch do rzecznika w 2015 r. zawiera
tabela nr 1 zamieszczona w rozdziale IV sprawozdahitabeli tej wynikaze spdrod 287 spraw
dotyczicych umdéw wykonania ustug najaej spraw dotyczylto :

° ustug telekomunikacyjnych - 89
° ustug windykacyjnych - 39
° ustug finansowych 35

° ustug ubezpieczeniowych - 22
. ustug dostawy energii, gazu, - 13

ciepta, wody i wywozu nieczysioi

Speéréd 259 spraw dotygzych umow sprzedy rzeczy ruchomych i nieruchorm
najwigcej spraw dotyczyto :

° obuwia i odziey - 53
° wyposaenia mieszka - 51
o sprztu RTV i AGD - 40
° art. motoryzacyjnych - 37

Spardéd 66 spraw z zakresu umoOw zawieranych poza lokaprzedawcy i na odlegi®d
przewaaly sprawy dotyczee : sprzedsy ustug telekomunikacyjnych, art. medycznych, sfuz
RTV i AGD, art. wyposaenia mieszkai poscieli i sprzeday energii elektrycznej.

W 366 sprawach (59,8 %) rzecznik udzielat konsuoranporad prawnych i informaciji,
w 229 sprawach (37,4 %) konieczne byly vapstnia pisemne do przegbiorcdéw kierowane przez
rzecznika hdz przez konsumentow po uprzednim przygotowaniu tyghtapien przez rzecznika.
W 17 sprawach (2,8 %) rzecznik udzielat pomocy pregw posg¢powaniach przedaglami.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmianymepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumeiw.

W 2015 r. nie skladano wnioskdw w sprawienst@enia i zmiany przepisébw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsunrentd

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

Z przedstawionej w rozdziale IV tabeli nr 2 wynika w 229 sprawach konsumenci
za namow rzecznika zdecydowaliseby wysapi¢ na psmie z reklamacjami do przegbiorcow
w celu wyegzekwowania swoich praw. Byty to wasenia kierowane bezprednio od rzecznika
lub od konsumentow po uprzednim przygotowaniu tygitapien przez rzecznika.
W wyniku tych wysipien w 167 przypadkach (72,3 % wypten w sprawach zak@zonych
w 2015 r.) sprawy zostaty zatatwione pozytywniegareo konsumenci uzyskiwali gaizy innymi :



° zwroty piengdzy za wadliwe towary lub ustugi,

° nieodptatne wymiany wadliwych towarow na wolneveat,
° nieodptatne naprawy wygtujacych wad towarow,

° obnizki cen towarow,

° umorzenia lub roztgenia na raty naleosci.

W 45 sprawach nie udatcesiozwiazat spordw z przedsbiorcami pozytywnie dla
konsumentow a 17 spraw jest jeszcze w trakciewetaia.

4, Wspoétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowsg, oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami wzakresie ochrony konsumentow.

W codziennej pracy rzecznika nieodzowna jest wspgh z wyej wymienionymi
instytucjami. W ramach takiej wspotpracy rzeczndzestniczyt w dniu 21.10.2015 r. w szkoleniu
w Warszawie na temat ustug ubezpieczeniowych.

Rzecznik wielokrotnie konsultowat konkretne spravkpnsumentéw z naszego powiatu
z Urzzdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspakidiandlows, Federag Konsumentow,
Europejskim Centrum Konsumenckim, Arbitrem BankawyUrzdem Regulacji Energetyki,
Rzecznikiem Finansowym a takz rzecznikami konsumentéw z innych miast i podviat

W dniu 17.07.2015 r. na piee Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow rzecznik ptakes
kserokopie dokumentacji 2 skarg konsumentéw z mgszmwiatu na firra Polskie Centrum
Telemedyczne Sp. z 0.0. z Warszawy.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wgbowanie do tocacych se
posgpowan.

Struktue ilosciowa i przedmiotows wytoczonych powoddztw aslowych w 2015 r.
przedstawia tabela nr 3 zamieszczona w rozdziakpbPdwozdania.
W 2015 r. Spéréd 17 spraw konsumenckich rozstrzyganych prady 8 spraw rozpatrywatyaolz
rozpatruj jeszcze State Polubownedy Konsumenckie, 12 sprawady powszechne z czego 3
sprawy skierowano do obud®w po odmowach prze@iorcoéw zapiséw naasl polubowny.
W 4 powodztwach zak@zonych w 2015 r. rozstrzyggmia ssdow polubownych byty pozytywne
dla konsumentoéw, w 3 negatywne a 1 sprawa jesties® toku pogpowania sdowego.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2015 r. rzecznik przeprowadzit ngstijace szkolenia o tematyce konsumenckie; :
- 11.02.2015 r. w Gryfinie dla stuchaczy Gagkiego Uniwersytetu Trzeciego Wieku.
- 17.07.2015 r. w Gryfinie dla uczestnikéw gafCentrum Aktywnéci Lokalne;.
-141i15.12.2015 r. w Gryfinie dla kilku klas Zedp Szkét Pnadgimnazjalnych.

Rzecznik pozyskiwat wielokrotnie z instytucji, ktérymi wspotpracowat na co digliczne
materiaty edukacyjne (broszury, pityty CD, plakatyptki itp.) o tematyce konsumenckiej.
Materiaty te byly przekazywane zainteresowanym widyalnie pedagogom, uczniom, studentom
i dorostym konsumentom, podczas a®y wymienionych szklae i przy okazji codziennych
kontaktow w biurze rzecznika.

Rzecznik udzielit kilku wywiadéw o tematyce konsumokiej do prasy lokalne;.
Wszyscy zainteresowani konsumenci mogli korzystdiurze rzecznika z dagiu do internetu



I programu prawniczego LEX, oczystie tylko w zakresie zwrzanym tematycznie ze zgtaszanymi
problemami konsumenckimi. Bardzo imym elementem dziatao charakterze edukacyjnym,
zwlaszcza dla mieszkadéw z potudniowych gmin powiatu, byla i jest nadahoazliwosé
cotygodniowego osobistego kontaktu z rzecznikiewhcgas dyuréw wyjazdowych rzecznika

w Chojnie.

7. Podejmowanie dziata wynikajacych z :

. art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umen

. ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykomkgwym,

. ustawy o dochodzeniu roszéze postpowaniu grupowym,

. art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wygtowanie w sprawach o wykroczenia na szkod
konsumentow),

. art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstame sdowi istotnego poghbu dla
sprawy).

W roku sprawozdawczym rzecznik nie podejmowat osndidziatsh na podstawie w/w
przepisow ale w kilkunastu sprawach pomagat konsiione podejmowa dziatania reklamacyjne
na podstawie art. 385c oraz ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym pykm rynkowym.

1. WNIOSKI KO NCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJ ACYCH
DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.
1. Wnhnioski rzecznikdéw dotyczce polepszenia standardow ochrony konsumentow.
W dniu 25.12.2014 r. wesztaaycie diugo oczekiwana ustawa o prawach konsumenta.
Po ponad rocznym okresie obamywania i praktycznego stosowania tej ustawyzmao ju
stwierdzt, ze ustawa ta znagzo polepszyta standardy ochrony konsumentéw.

2. Wnhnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Whnioskug do Urzdu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw o zWszenie ildci
finansowanych przez Ugd specjalistycznych szkalalla rzecznikow konsumentow.



IV. TABELE.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa kasumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy Ogotem
I. Ustugi, w tym: 287
ubezpieczeniowa 22
finansowa (inne riubezpieczeniowa) 35
remontowo-budowlana 13
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 13
nieczystaci
telekomunikacja (telefony, TV) 89
turystyczno-hotelarska -
deweloperska, poednictwo nieruchomiei 11
motoryzacja 7
pralnicza 3
timeshare -
pocztowa 2
gastronomiczna 2
przewozowa 9
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna 2
wyposaenie wretrz -
pogrzebowa -
windykacyjne 39
inne 36
II. Umowy sprzedazy, w tym: 259
obuwie i odzie 53
wyposaenie mieszkania 51
sprzt RTV i AGD (sprzt telekomunikacyjny) 40
komputer i akcesoria komputerowe 20
motoryzacja 37
artykuty spaywcze 6
artykuty chemiczne i kosmetyki




zabawki 4
inne 48
[Il. Umowy poza lokalem i na odlegtd@¢ 66

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsgbiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow.

Przedmiot sprawy llos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie | w toku
ogotem
I. Ustugi, w tym: 97 70 16 11
ubezpieczeniowa 7 6 1 -
finansowa (inna 1i 9 5 1 3
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 7 4 1 2
dostawy energii, gazu, ciepta, wod 3 2 1 -
WywOZz nieczystéci
telekomunikacja (telefon, TV) 36 28 6 2
turystyczno-hotelarska - - - -
deweloperska, poednictwo 6 5 1 -
nieruchomeci
motoryzacja 2 2 - -
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa 2 2 - -
gastronomiczna 1 1 - -
przewozowa 2 2 - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 1 1 - -
sportowa
medyczna - - - -
wyposaenie wretrz - - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 20 11 5 4
inne 1 1 - -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 104 77 21 6
obuwie i odzie 23 17 4 2
wyposaenie mieszkania i 35 26 8 1
gospodarstwa domowego
sprzt RTV i AGD (sprz:t 13 11 1 1
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 7 5 1 1




motoryzacja 10 7 3 -

artykuty spaywcze 3 3 - -

artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -

zabawki - - - -

inne 13 8 4 1

I1l. Umowy poza lokalem 28 22 6 -
i na odlegtéé

Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumeatv i wstgpowanie do tocacych sg

posgpowan.
Rozstrzygniecie s3du
pozytywne S llosé
l. | Przedmiot sporu | (NP. uwzgkdniapce | negatywne pral\:v Y | powddztw
zadanie W toku ogotem
w zasadniczej
CZgSCi)
1. | Powddztwa
dotyczce reklamacji
w zakresie
niezgodnéci towaru 0 0 0 g
Z umowg lub
gwarancji towarow
2. | Powodztwa
dotyczce
niewykonania lub 0 0 0 0
nienaleytego

wykonania ustug

3. | Powodztwa

dotyczce uznania
postanowienia 0 0 0 0
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwWOow
dotyczcych
reklamacjiw | - | e s 4
zakresie
niezgodnéci towaru
Z umowy lub
gwarancji towaréw *

5. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwWOow
dotycacych | ceeeem | e | e 7
niewykonania lub
nienaleytego
wykonania ustug *




6. | Inne 1 0 1
RAZEM 1 0 12
1. | Sprawy kierowane
do rozpatrzenia 4 3 8
przez gd polubowny
2. | Wstpowanie
rzecznika
konsumentow do 0 0 ¢
postpowan

* Nalezy wypetni¢ wytacznie ostatni kolumne (ilo§¢ ogotem)

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zada wynikajacych z: llosé
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne 0
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym
0
3. Ustawy o dochodzeniu roszchew posipowaniu
grupowym 0
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wysgpowanie w sprawach
0 wykroczenia na szkog konsumentow
0
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie gdowi istotnego pogiadu dla sprawy 0




