Zarzadzenie Nr Or.120.32.2024.LF
Starosty Kamienskiego
z dnia 22 marca 2024 roku

W sprawie: zatwierdzenia rocznego sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumenta w Kamieniu Pomorskim za rok 2023.

Na podstawie § 22 pkt 1 Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Kamieniu
Pomorskim, uchwalonego Uchwala Nr 53/228/2016 Zarzadu Powiatu Kamienskiego z dnia
1T marca 2016 r., w sprawie uchwalenia Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w
Kamieniu Pomorskim, w zw. z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz.U. z 2023 r. poz.1689 t.j.) zarzgdzam co nastepuje:

§1.

Zatwierdzam sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumenta w Kamieniu
Pomorskim za rok 2023, stanowigce zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.







Zalacznik do Zarzadzenia
Nr Or.120.32.2024.LF
Starosty Kamienskiego

z dnia 22 marca 2024 .
ul. Woliniska 7B

72-400 Kamiefi Pomorski

Powiatowy Rzecznik Konsumentw

SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W KAMIENIU POMORSKIM
ZA 2023 R.

Starostwo Powiatowe
Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw
Ul. Wolinska 7b, 72-400 Kamie Pomorski
tel. 91/3823928, e-mail: rpk@powiatkamienski.pl







INFORMACJE OGOLNE

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy

Wojewddztwo i powiat

zachodniopomorskie / kamienski

Liczba mieszkancow miasta/powiatu

50033

Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Lech Ferdynus

Wyksztatcenie

wyzsze

Wymiar etatu

caty etat

jesli rzecznik dzieli etat miedzy ochrone
konsumentdw a inne zadania, prosze napisac
jakie sa to zadania

koordynacja nieodptatnej pomocy
prawnej, petnomocnik ds. zgtoszen
sygnalistow

Czy rzecznik korzysta stale z pomocy
innych os6b? Jesli tak, to w jakim
wymiarze.

Prosze napisac, ile osob stale pomaga
rzecznikowi w wykonywaniu obowigzkow
(jesli liczba zmienia-ta sie w trakcie roku,
prosze wpisac srednia). Prosze napisac, na ile
etatow tacznie (nie wliczajac samego
rzecznika) pracuja te osoby.

nie

Dostepnosc rzecznika dla konsumentéow

Prosze podac liczbe godzin w tygodniu,

w ktorych rzecznik lub jego wspotpracownicy
sa dostepni dla konsumentow (np. 5 razy w
tygodniu po 3 godziny).

5 razy w tygodniu po 8 godzin

Czy rzecznik dziata w ramach
wyodrebnionego biura

tak

Koszty dziatalnosci (zt.)

Prosze podac wysokos¢ budzetu biura lub
wpisac koszt zadania wtasnego ,,ochrona
konsumentéw” w budzecie powiatu. Jesli
podanie doktadnych kosztow jest niemozliwe,
prosze je oszacowac

Rzecznik nie posiada wtasnego budzetu.
Powiat nie prowadzi budzetu w
uktadzie zadaniowym.

Roczny koszt szacowany na ok.80 tys.zt.

L phes
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Whnioski w sprawie przepiséw prawa miejscowego

Ile takich wnioskdw rzecznik ztozyt w danym roku i jakich aktow prawa dotyczyty?
A jesli tego nie robit - dlaczego nie korzysta z tego uprawnienia?

Rzecznik stara sie na biezaco analizowac przepisy prawa miejscowego jeszcze na
etapie jego tworzeni i ewentualnie wczesniej interweniowac. W przypadkach juz
zgtoszonych spraw przez konsumentdéw podejmuje interwencje. Byty sktadane wnioski
w Gminach w sprawie podatkéw i rdéznych optat nadmiernie obcigzajacych
mieszkancow, np. optaty za naprawy przytaczy wod-kan.

Wystgpienia do przedsiebiorcéw

Czy rzecznik wymaga, zeby konsument samodzielnie przeszedt procedure
reklamacyjna, zanim zwroci sie do rzecznika o podjecie interwencji?

Jesli konsument zwroci sie do rzecznika przed ztozeniem reklamacji uzyskuje pomoc
w napisaniu reklamacji i instrukcje co do dalszego postepowania oraz oferte
ewentualnej interwencji i pomocy w ztozeniu pozwu.

Prosze napisa¢, jakie byty skutki wezwan kierowanych przez rzecznika do
przedsiebiorcow. Jak przedsiebiorcy reaguja na takie wystapienia? Czy widac roznice
postaw pomiedzy duzymi a matymi przedsiebiorstwami? Inne wnioski i uwagi.

Tylko w kilku przypadkach przedsiebiorcy nie odpowiadali na wezwanie i interwencje,
i byty to gtownie mate przedsiebiorstwa i firmy (jednoosobowe). W imieniu duzych
przedsiebiorstw najczesciej odpowiedzi udziela kancelaria prawna z uzasadnieniem
prawnym. Ale i tu w ostatnim czasie wynik jest najczesciej korzystny dla konsumenta
(zgoda na zadania lub propozycja ugody i kompromisowego rozwigzanie). Jest to
skutek bardzo zdecydowanych od kilku lat dziatan Prezesa UOKiK podejmowanych
wobec duzych i wielkich przedsiebiorstw i firm.

Czy rzecznik korzysta z niesformalizowanych metod perswazji (telefon do
przedsiebiorcy, spotkanie, rozmowa)? Ile razy?

Tak, zdecydowanie coraz czesciej konsumenci prosza o taka szybka pomoc
i interwencje. Wowczas kontaktuje sie z przedsiebiorca telefonicznie lub mailowo
i prosze o wyjasnienie stanowiska lub braku reakcji na reklamacje konsumenta, co
pozwala uniknaé pisemnej interwencji. Nadal po uzyskaniu wczesniejszej informacji od
konsumentow uczestnicze w prezentacjach i pokazach organizowanych przez
przedsiebiorcéw, szczegoélnie dla osoéb starszych. Pozwala to zapobiec podpisaniu
niekorzystnych uméw. Po poprzednich konsekwentnych moich dziataniach, ktorych
skutkiem byto przerwanie i zablokowaniei prezentacji produktéow paramedycznych,
gdzie stosowano wobec konsumentow nieuczciwe praktyki rynkowe, takich przypadkow
jest coraz mniej.

V- ots
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Jedli nie - dlaczego? Jesli tak, prosze napisac, jakiego rodzaju byty to sprawy, jaka byta
srednia warto$¢ przedmiotu sporu, jakie trudnosci napotkat Pan przy realizacji tego
uprawnienia? Jak sie potoczyty te sprawy?

Nie wystepowatem do sadow z powddztwem w imieniu konsumentéw - gtéwny powdd
to brak budzetu na ten cel. Ryzyko przegrania w sadzie niesie za soba konsekwencje
personalne i finansowe. W takich przypadkach wskazana bytaby pomoc UOKiK. Budzet
mozna by wyodrebnic z kar ptaconych przez przedsiebiorcow.

Czy przystepowat Pan do powddztw wniesionych przez konsumentow?

Jesli nie - dlaczego? Jedli tak, prosze napisac, jakiego rodzaju byty to sprawy, jaka byta
srednia warto$¢ przedmiotu sporu, jakie trudnosci napotkat Pan przy realizacji tego
uprawnienia? Jaka byta reakcja sadu na wstapienie rzecznika do procesu? Jaki byt
wynik tych spraw?

Trzykrotnie wstepowatem do postepowania z powddztwa wniesionego przez
konsumentow. W tych przypadkach pomogtem konsumentom w napisaniu pozwu
sadowego.

Dwie sprawy to odstapienie od umowy wykonanej ustugi fryzjerskiej. Srednia warto$¢
przedmiotu sporu to 2500 zt.

Jedna to odstgpienie od umowy wykonania ustugi budowlanej - domek rekreacjny.
Wartosc sporu 120000 zt.

Nie napotkatem trudnosci ze strony sadu. Reakcja bardzo pozytywana. Petne
Zrozumienie.

Sprawy jeszcze nie zakonczone. W kazdym przypadku odbyto sie juz po kilka rozpraw.

Czy przedstawiat Pan w procesach sadowych istotne poglady dla sprawy? Prosze je
opisac.

Kazda z tych spraw poprzedzona byta moja interwencja i wystapieniem do
przedsiebiorcow, w ktorych szeroko argumentowatem prawa i racje konsumentow.

| wtasnie tych argumentow bronitem przed sadem. Zadawatem pytania pozwanym
i Swiadkom.

Czy pomagat Pan konsumentom w inny sposéb w prowadzeniu procesow sadowych?
Jesli tak, to w jaki sposob (przygotowywanie sprzeciwu od nakazu zaptaty,
przygotowanie innych pism procesowych, przygotowanie konsumenta do rozprawy
itp.)?

Udzielatem pomocy konsumentom zgtaszajacym otrzymanie nakazu zaptaty.
Przygotowatem sprzeciw i informowatem jaki moze by¢ dalszy ciag sprawy. Pomagatem
w przygotowaniu odwotan. Kierowatem konsumentéw do nieodptatnej pomocy prawnej
prowadzonej w Starostwie Powiatowym.

Vot
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Czy dostaje Pan/i newsletter dla rzecznikow konsumentow wysytany przez UOKiK?
tak

Czy przekazywat/a Pan/i informacje i materiaty, o ktore UOKIK prosit w newsletterze?
tak

Czy kierowat/a Pan/i konsumentow do udziatu w projektach pomocy sadowej
organizowanych przez UOKiK (np. projekt Aquila)?

nie
Czy korzystat/a Pan/i z wzorow pism opracowanych i udostepnionych przez UOKiK do

kierowania wezwan do domow kultury, restauracji, hoteli, w ktérych organizowane s
pokazy? Jesli tak, ile razy.

Tak, kilkukrotnie

Czy informowat Pan UOKiK o dostrzezonych nieprawidtowosciach na rynku. Ile razu
i w jakich sprawach? Czy wspotpracowat/a Pan/i z UOKIK przy walce z przedsiebiorcami
naruszajacymi zbiorowe interesy konsumentow (np. organizujacymi pokazy), a jesli
tak, to w jaki sposob?

Kilkukrotnie informowatem UOKiK w sprawie zapisow w umowach Orange Energia,
Enea, PGNiG.

Z jakimi innymi instytucjami rzecznik konsumentéw wspotpracowat w 2022 roku?
(organizacje konsumenckie, punkty darmowej pomocy prawnej, policja, ZUS, zwigzki
wyznaniowe). Prosze opisac, czego ta wspotpraca dotyczyta i jak przebiegata.

Bedac rowniez koordynatorem nieodptatnej pomocy prawnej w powiecie w wielu
sprawach konsumenckich wspotpracuje z prawnikami swiadczacymi darmowe porady
prawne - wspotpraca bardzo dobra. Najczesciej sa to trudne sprawy zwigzane z
roszczeniami wobec bankow i firmami ubezpieczeniowymi. Wspotpraca z policja jest
trudna, niechetnie przyjmuja zgtoszenia o nieuczciwych i ukrywajacych sie
sprzedawcach internetowych.

Edukacja konsumencka

Prosze opisac, ile wizyt w szkotach Pan przeprowadzit w 2023, w jakich szkotach,
jakiego rodzaju byty to zajecia (spotkania, lekcje, pikniki itp.), ile 0osob (mniej wiecej)
uczestniczyto w tych spotkaniach.

W Szkole Podstawowej w Wolinie, a tematem byty prawa konsumentow i ich ochrona.
W spotkaniu uczestniczyto ok. 40 osob.

[ adrs
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Rzecznik jako oskarzyciel publiczny

Ile razy rzecznik wystapit do policji z wnioskiem o ukaranie przedsigebiorcy za
nieudzielenie zadanych informacji? Jaka byta reakcja policji? Jaki byt skutek tych
wnioskow? Czy rzecznik podjat probe wystapienia w takiej sprawie w zastepstwie
starosty, ktory dziatat jako oskarzyciel publiczny? Czy takich wnioskow jest mniej, czy
wiecej niz dawniej, dlaczego?

Majac na uwadze negatywne przyktady wspotpracy z policja z poprzednich lat oraz
podobne nieudane proby konsumentow ze zgtoszeniami do policji naruszen prawa, nie
wystepowatem do policji z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy. | tak nie miatoby to
sensu. Jest potrzeba wypracowania i stworzenia skutecznego prawa w celu mozliwosci
ukarania przedsiebiorcy uchylajacego sie od respektowania i poszanowania praw
konsumentow.

Czy rzecznik wystepowat jako oskarzyciel publiczny w przypadku innych wykroczen na
szkode konsumentéw (np. naruszenia ustaw: o kredycie konsumenckim, o nieuczciwych
praktykach rynkowych, o jezyku polskim, Kodeksu wykroczen)? Jesli tak - prosze je
opisac. Jesli nie, prosze napisac dlaczego.

Nie, nie byto takiej potrzeby.
Ale tez dlatego, ze takie dziatania rowniez wymagaja mozliwych naktadow finansowych
(brak budzetu - patrz jak powyzej).

WNIOSKI | PROPOZYCJE ZMIAN

Jakie problemy na rynku uwaza Pan za szczegolne wyzwanie dla instytucji chronigcych
konsumentow (w poszczegolnych branzach: finansowej, telekomunikacyjnej, handlu,
turystyce)? Jak mozna lepiej im przeciwdziatac?

Finanse - zbyt obszerne umowy kredytowe w bankach, brak wyjasnien co do
mozliwosci wczesniejszej sptaty kredytu i czesciowego odzyskania optat.

Telekomunikacja - zbyt obszerne zapisy w warunkach umowy i regulaminie, trudne do
odszukania i sprawdzenia juz uzgodnione warunki ustugi w umowie, brak czasu na
przeczytanie przy kurierze zapisow umowy, problemy z odstapieniem od umowy bez
naliczania kar, reklamacja zakupionego telefonu (odsytanie do serwisu gwarancyjnego
i préby unikniecia odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi-niezgodnosci towaru z umowa),
podawanie cen netto abonamentu bez podania wysokosci rat za telefon.
Przeciwdziatanie - wymuszenie kontrolami i karami zmian w powyzszych praktykach.

Handel - uchylanie sie od uznania reklamacji bez podania wyraznego uzasadnienia,

niespisywanie protokotow reklamacyjnych, nieinformowanie konsumenta o jego
prawach i warunkach reklamacji (gwarancja - rekojmia), utrudnianie przy

- hos
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Jakie zmiany przepisow lub praktyki ich stosowania mozna wprowadzic¢, by polepszyc
standardy ochrony konsumentow?

- jasne i krotkie umowy i regulaminy, dotaczone cenniki,

- szeroka i uczciwa informacja ze strony sprzedawcy i przedsiebiorcy,

- indywidualne umowy pod konsumenta (np. bankowe),

- krotsze terminy rozpatrywania reklamaciji,

- szybka i uproszczona sciezka rozpraw sadowych,

- szybka analiza rzetelnosci sklepow internetowych,

- wyzsze kary za nieuczciwe praktyki rynkowe,

- mozliwosc naktadania kar na przedsiebiorcow przez rzecznikow konsumentow,
- publikowanie list nieuczciwych przedsiebiorcow.

Jakie zmiany przepisow lub praktyki nalezatoby wprowadzi¢, by poprawi¢ warunki
pracy rzecznikow lub umozliwi¢ im lepsze korzystanie z ich uprawnien i kompetencji?

dostep do wszystkich informacji dotyczacych spraw konsumentow (np. prawo
bankowe),
- branzowe infolinie dla rzecznikow,
- Scista wspotpraca rzecznika z nieodptatnym poradnictwem prawnym,
- wyodrebniony budzet w UOKiK z kar ptaconych przez przedsiebiorcéw na powodztwa
sadowe,
- mozliwos¢ naktadania nawet minimalnych kar i mandatow przez rzecznika,
- czeste szkolenia i spotkanie dajace mozliwos¢ wymiany pogladdw i doswiadczen,
- wprowadzenie systemu motywacyjnego przez UOKiK (nagrody finansowe i rzeczowe
oraz wyroznienia) dla rzecznikow za ich niestandardowe skuteczne dziatania w pomocy
konsumentom, w czesto bardzo trudnych i skomplikowanych sprawach, wymagajacych
od rzecznika duzego naktadu pracy i poswiecenia,
- szybka reakcja UOKiK na zgtaszane przez rzecznikow problemy z nieuczciwymi
przedsiebiorcami, i skuteczny mechanizm naktadania kar (nieuchronnosc kary).

Zataczniki:
Tabela 1
Tabela 2

Lech Ferdynus
Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Kamieniu Pomorskim

Lech Ferdynus
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Tabela 2.

wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow — 2023 r.

rozwigzanie

umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

Ina odlegtosc

Ipoza lokalem

Ina odlegtosc
Ipoza lokalem

Ina odlegtos¢
Ipoza lokalem

Ina odlegtosc
Ipoza lokalem

Ina odlegtos¢

Ipoza lokalem

art. zywnosciowe

IRAZEM

o( iohuwie

mewle, a rtykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

oS-

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i

sprzet komputerowy

samochody i Srodki transportu

osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art.

dla dzieci

zwia ie
nieruchomosci

biezaca konserwacja,
ut manie domu, drobne

nap. awy, pielegnacja

czyszczenie | naprawa odziezy i

obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych Srodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

—

telekomunikacyjne

transportowe

—

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotna

edukacyjne
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