~ DRUK Nr?2
Roczne sprawozdanie z dziatalnoéci _
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Ciechanowie"

- w 2020 roku

Powiatowy rzecznik konsumentéw realizuje zadania Powiatu w zakresie ochrony praw konsumenckich
dziatajac na podstawie przepiséw ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z
2015 r. poz. 184 ze zm.), jak i innych ustaw i aktéw prawnych. ' :

Niniejsze sprawozdénie zostato sporzagdzone wg wzoru opracowanego przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw )

I. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
1. Wojewddztwo ; Mazowieckie
2. Miasto /Powiat _ ’ Ciechandw/ Ciechanowski .
3. PRK o Powiatowy Rzecznik Konsumentdw
4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentdw Wojciech Bogdan
5. Wyksztatcenie Wyisze [ plus podyplomowe]
6. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest NIE

wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy {1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest % etatu
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy.
Proszeg zaznaczy¢ odpowiednia odpowieds?.

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych . poniedziatek 8.00-16.00
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentéw | wtorek 8.00-16.00

' sroda 8.00-16.00
czwartek 8.00-14.00

3. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura | NIE

(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. z 2015
r. poz. 184 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

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

Stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w 2020 r. organizacyjnie jest podlegte bezposrednio
Staroécie Powiatu Ciechanowskiego. W dniu 1 wrzeénia 2020r nastgpita zmiana na stanowisku PRK.
Dotychczasowy Rzecznik odszedt na emeryture.
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I1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony

intereséw konsumentoéw.

Udzielono w 2020 r. 316 porad konsumenckich. W tym trybie udziela si¢ porad osobiscie, telefonicznie i — od 15

wrzesénia 2020 -poczta elektroniczna.

Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

SUMA 316

I. Ustugi, w tym: 112
finansowa 18
remontowo-budowlana 14
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 3
telekomunikacja (telefony, TV internetowa) 26
motoryzacja 22
przewozowa 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 13
wyposazenie wnetrz 2
windykacyjne 3
inne 7
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 148
obuwie i odziez 46
wyposazenie mieszkania 3
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 21
komputer i akcesoria komputerowe 12
motoryzacja 14
zabawki 9
inne 43
11l. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 56

lloéé porad udzielonych osobiécie w Starostwie Powiatowym, telefonicznie oraz za pomoca poczty

elektronicznej
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Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow.
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W 2020 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw podejmowat interwencje w 65 sprawach wniesionych przez

konsumentow na pismie. Sprawy powyzsze wymagaty pisemnej interwencji w zwigzku z bezsilnoscig w kontaktach
ze sprzedawcy, ustugodawca lub ubezpieczycielem.

Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw.

Przedmiot sprawy

llosé

Zakoniczone Zakonczone Sprawy w
wystgpien pozytywnie negatywhnie toku
ogobtem
l. Ustugi, w tym: 65 49 10 6
ubezpieczeniowa 2 2 0 0
finansowa 1 1 0 0
remontowo-budowlana 3 2 1
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 2 1 1 0
WYwOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 6 4 2 0
motoryzacja 1 0 1 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 2 2 0 0
sportowa )
wyposazenie wnetrz 1 1 0 0
windykacyjne 1 1 0 0
inne 2 2 0 0
Il. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 12 8 2 3
wyposazZenie mieszkania i gospodarstwa 17 14 2 1
domowego :
sprzet RTV i AGD (sprzet 5 4 1 0
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 1 1 0 0
motoryzacja 1 1 o 0
inne 2 1 0 2
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 4 4 0 0

Pozytywne Negatywne
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Bywaja jednak przypadki, gdy przedsigbiorca nie zgadza sig na zadne ustepstwa. W zwigzku z faktem,
iz Rzecznik nie ma instrumentdéw prawnych, aby wymusi¢ na przedsiebiorcy uznanie roszczen konsumenta, jedyng
mozliwoécig wyegzekwowania praw konsumenta staje si¢ droga sadowa. W takich przypadkach proponujemy
konsumentom napisanie pozwu. W roku 2020 sporzgdzono 3 pozwy do Sadu Rejonowego w Ciechanowie.
Réwniez w pieciu sprawach- poza rzecznikiem- toczy sie postepowanie przed Sadem Rejonowym w Ciechanowie
ktére prowadzone s3 poprzez kancelarie adwokackie [ w wigkszosci sprawy o wysokiej wartosci skarzonego
majatku- ok. 50.000 z{]

W codziennej pracy sa réwniez sytuacje, gdy konsumenci w swoich zadaniach oczekujg wrecz rzeczy
niemozliwych do zatatwienia przez rzecznika- bez wzglgdu na stan prawny oczekujg pozytywnego dla siebie
rozstrzygniecia. Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia termindw ustawowych do dochodzenia swoich roszczen
lub tez zaakceptowania warunkdw przedstawionych w umowach. 53 rowniez pojedyncze przypadki, gdy funkcjg
rzecznika konsumenci chcg wykorzystaé¢ do zatatwienia spraw po swojej myséli, traktujgc role rzecznika jako
,przedtuzenie gwarancji’ i darmowych zakupéw. W niekt6rych przypadkach zdarza sie, ze. konsumenci
nie zwracaja uwagi co podpisuja i nie zdaja sobie sprawy z konsekwencji takich dziatai. Tak czgsto bywa ,
gdy podpisuje si¢ umowy na tzw. ~pokazach” .

W czterech sprawach [pisemnych] z tzw. ,pokazéw” udato slg rzecznikowi przyczynic sig do uniewaznienia
tych umodw.

Powszechna jest takie niewiedza o prawach z jakich moga skorzystac konsumenci. Niestety dotyczy to
w wiekszoéci 0séb starszych, z natury bardziej ufnych . Wykorzystuja to niestety sprzedawcy .

2. Wspdidziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymf
instytucjami w zakresie ochrony konsumentdéw.

2.1.W opisywanym roku Rzecznik wspétpracowat z innymi rzecznikami konsumentéw, Urzgdem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie. Na uwage zastuguje akcja informacyjna przeprowadzona na przetomie
wrzeénia oraz pa‘dziernika 2020 polegajaca na wystanie tzw. ,Apelu konsumenckiego” oraz rozpropagowanie
materiatéw informacyjnych pozyskanych z UOKiK w Warszawie. Apel odczytany byt poprzez ogtoszenia
we wszystkich parafiach Powiatu Ciechanowskiego oraz umieszczony w gablotach parafialnych. Rowniez
we wszystkich Urzedach Gminy naszego powiatu w/w apel- ostrzezenie konsumenckie zostato rozpropagowane.

2.2.W jednej sprawie PRK zawiadomit UOKiK podstawie art. 100 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2015 r. poz. 184 ze zm.), o mozliwosci stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow przez przedsiebiorcow. Byta to sprawa zwigzana z jedna z firm
oferujacej takie praktyki na terenie powiatu Ciechanowskiego.

2.3.Jeden przypadek zgioszony do Rzecznika Finansowego w zwigzku z odmowg wyptaty ubezpieczenia
dodatkowego przez PZU Zycie [ sprawa PRK 733.01.2020]

3. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Do konsumentéw Rzecznik dociera poprzez gazete samorzadowg Powiatu Ciechanowskiego, parafie oraz
urzedy gmin z terenu powiatu.
W ubiegtym roku Rzecznik 4 razy udzielat wypowiedzi i przekazywat informacje dla prasy.

Po raz pierwszy réwniez na terenie Urzedu Starostwa Powiatowego w Ciechanowie zostat zainstalowany
stojak z ulotkami edukacyjnymi - pozyskiwanymi z UOKIK -u.

str. 4



Podsumowanie

W roku 2020 wzrosta — szczegblnie w IV kwartale -liczba spraw zatatwianych w budynku Starostwa
Powiatowego w Ciechanowie , za posrednictwem telefonu oraz poczty elektronicznej, w ktérych zostata podjeta
interwencja — lub porada -przez Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Ciechanowie.

Rok 2020 mozna niestety nazwac rokiem COVIDOWYM . Przedsiebiorcy- a szczegdlnie wiasciciele sklepow

czesto ttumaczg sie opieszatosdcig w zatatwieniu sprawy konsumenckiej spowodowanej sytuacjg pandemiczng.
Niejednokrotnie interwencyjny telefon zatatwia sprawe ,0d reki”.

Powodem wzrastajacej liczby interwencji konsumenckich jest fakt, iz coraz wigcej mieszkaricéw powiatu
jest swiadomych swoich praw i nie obawia sig z nich skorzystac.

Réwniez wzrastajgca ilos¢ udzielanych porad prawnych $wiadczy o coraz lepszej orientacji konsumentéw
gdzie szuka¢ pomocy prawnej w przypadkach, kiedy sprawa jest skomplikowana lub tez przedsiebiorca
uporczywie odmawia uznania stusznych roszczed konsumenta.

Znaczaca grupa konsumentéw rezygnuje z dochodzenia swoich spraw w sgdzie. Czesto jest
to spowodowane niewielkg relatywnie wartoscig sporng oraz czasochtonnoécia takiego zatatwienia sprawy.

Charakterystycznym dla pracy Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest jakby dodatkowa funkcja
spoteczna- kilku statych klientéw rzecznika jest cyklicznie w sprawach porady- a faktycznie potrzebuja
rozmowy, empatii oraz kogos, kto ich po prostu postucha. Rzecznik nie uchyla sie od tej roli.

Trzeba takze zaznaczy¢, iz wzrasta liczba interwencji w sprawach skomplikowanych, dotyczacych ustug
telekomunikacyjnych, ubezpieczeniowych oraz zwigzanych z dfugoterminowymi umowami, obarczanymi w
swoich zapisach karami za zerwanie umowy . Sprawy te sa o tyle trudne, ze zazwyczaj konsument przy
podpisywaniu umowy podpisuje takze o$wiadczenia, ze zapoznat sie z licznymi zatgcznikami (regulaminami,
cennikami, taryfami) i je akceptuje.

Trzeba zauwazyc, iz bardzo czesto konsumenci nie zachowuja ustawowego, 14 dniowego terminu na
odstgpienie od umowy w przypadku uméw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegto$é. Powoduje
to duze konsekwencje prawne oraz nerwowos$¢ konsumentéw- niestety skierowanych nie na siebie lecz osoby
trzecie. W zwigzku z tym bardzo trudno jest podwazy¢ stanowisko przedsiebiorcy, jednak rzecznik podejmuje sie
réwniez takich zadan- oczywiscie nie za kazdym razem uda sie przekonaé przedsigbiorce, by uwzglednit np. wiek
czy tez status finansowy konsumenta.

W zwigzku z powyiszym w dalszym ciggu niezwykle waine jest edukowanie mieszkaricéw Powiatu
w kwestii praw konsumenckich. Akcje takie jak zrealizowane w IV kwartale rzecznik planuje wprowadzic¢- za zgoda
Starosty- jako dziafalno$¢ cykliczng. Szczegdlng role w tym wypadku nalezy przypisa¢ zwracaniu uwagi
mieszkaricom, by dobrze zapoznawali sig z wszelkimi umowami i dokumentami jakie podpisuja.

Ciechandw, dn. 11.01.2021 r.
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