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. Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
' konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz. U. z 2019r., poz. 369), na podstawie ktérego przedktadam Staroscie
Gizyckiemu w terminie do 31 marca do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego

Rzecznika Konsumentéw za rok 2019.

Opiniuje:




SPIS TRESCI

l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W

BBV OMU o555 o vms oo v o 43 55 A WS K38 S 5 A 0 50 S 55 B 3
1. Struktura biura Rzecznika, Stan KAATOWY .............coiviiiiirieiiieieiie oo et e et et etree e e 3
II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW ......oo vt e e 5

1. Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
INTErESOW KONSUMENEOW. ......c.evetesiees e et e et e et ettt et e e 5
2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony
iNtereSOW KONSUMENtOW. ............oveiiiviiieiiee e e FKUA NS RS S99 Va8 EOK 8D RS A 8
3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow...................... 9

4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi

instytucjami w zakresie 0Chrony KONSUMENOW................c.ovvvvieeeeiieiiis e ees et srieneens 1
5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie postepowan............... 14
6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.............c..ccooeoviiveiveiieieeiie e, 14
7. Podejmowanie dziafan WyniKajaCyCh Z: ............ccueviiiieiiiii e s 17

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt. 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow),

o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy)

I1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW ......... 19
1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow. .................cccevvvenennn. 19
2. Wnioski dotyczace pracy rZ€CZNIKOW. ...........cveivviiiuisie i ce et ie e st st st e 21
IV. TABELE /

Tabela nr 1: Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow................. 23
Tabela nr 2: Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawie ochrony praw i intereséw konsumentow............. 24
Tabela nr 3: Wspotdziatanie z innymi instytucjami................ooovier i 25
Tabela nr4: Pomoc na drodze SGAOWE].............c.uveiiieeiiie e ettt e et e 26



|. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

W GIZYCKU
Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy
1. Wojewodztwo
warminsko-mazurskie
2. Miasto
[Powiat Powiat gizycki
3. Liczba mieszkancow powiatu 56 754 stan wg GUS w 2018r.

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Katarzyna Sylwia Tota - Leszczyniska

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze ekonomiczne

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

Tak

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NAPYT.6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

etatu
etatu
etatu

etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY

ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

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

Nie

10. Rzecznik Konsumentow w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy innych
0sob. Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba osob, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéow w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
$rednig liczbe).

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

89 334,55 zt

w tym koszty wynagrodzen, pochodnych od
wynagrodzen, koszty szkolen oraz koszty utrzymania
biura Rzecznika w 2019r.




Ochrona praw konsumentéw jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajacym z art.4 ust.1 pkt.18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie powiatowym (t.j. Dz.U. z 2019r.,p0z.511,1571). Stosownie do
art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurenciji i konsumentéw (t.j. Dz.U. z 2019r.,
poz.369), zadania wykonuje powiatowy/miejski rzecznik konsumentow.

Zadania i uprawnienia powiatowego rzecznika konsumentéw okresla art. 42 ustawy o ochronie
konkurenciji i konsumentow. Naleza do nich:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentow,

2. skiladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa migjscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow, \ ’

3. wspotdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi,

4. wykonywanie innych zadar okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Ponadto, rzecznik ma uprawnienia do wytaczania powddztw na rzecz konsumentow oraz
wstepowania, za ich zgoda, do toczacego sig postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow
oraz uprawnienia oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow. Jezeli
rzecznik nie uczestniczy w sprawie, moze przedstawi¢ sadowi istotny dla sprawy poglad.

W Starostwie Powiatowym w Gizycku funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentow petni Katarzyna
Tota - Leszczynska. W strukturze organizacyjnej Urzedu Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany
Staroscie Powiatu Gizyckiego, co jest zgodne z wymogiem art.40 ust.3 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku zatrudniony jest w pelnym wymiarze czasu pracy, a
interesanci przyjmowani sg w budynku Starostwa Powiatowego w Gizycku od poniedziatku do pigtku w pok.

222 w godzinach pracy Urzedu.



Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentow jest podstawowym i najwazniejszym zadaniem realizowanym przez Rzecznika
Konsumentow. Tylko $wiadomy konsument moze sta¢ sie réwnorzednym partnerem w stosunkach z
przedsigbiorcg i w petni korzystac z przystugujacych mu praw. Porady udzielane sg osobiscie, telefonicznie,
mailowo oraz pisemnie.

Gtownym celem podejmowanych w tym zakresie dziatan jest rozwijanie $wiadomosci konsumentéw,
wyrabianie ich krytycznego zmystu, tak by mogli w sposéb racjonalny dokonywaé¢ wyborow i wiasciwie
reagowac na naciski handlowe i skutecznie egzekwowac swoje roszczenia.

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom 714 porad konsumenckich i informacii
prawnych, w tym 569 porad udzielit osobiscie i telefonicznie oraz 85 porad pisemnie.

W sprawach dotyczacych zagadnien z zakresu informacji ogélnych Rzecznik udzielit 21 porad,
natomiast w sprawach niekonsumenckich - 39.

Ze wzgledu na sposdb zawarcia umowy najwigcej zgloszen dotyczylo uméw zawieranych w lokalu
przedsigbiorstwa - 419, uméw zawieranych na odlegtos¢ - 89, a najmniej zawartych poza lokalem
przedsigbiorstwa - 61.

Uwzgledniajac informacje sektorowe w zakresie sprzedazy towaréw /374/, najwiecej porad
udzielono w zwigzku z reklamacjami odziezy i obuwia /116/ oraz w zakresie sprzedazy urzadzen
gospodarstwa domowego, elektroniki i sprzetu komputerowego, w tym telefondw komérkowych /101/.

Po poradg zwigzang z reklamacjg mebli, artykutow wyposazenia wnetrz i utrzymania domu zglosito sie
47 osob, natomiast 46 oséb zgtaszalo problem z reklamacjg samochodéw i innych $rodkow transportu
osobistego.

W przypadku porad dotyczacych zakupu produktow zwiazanych z opiekg zdrowotng zgtosito sie 31
osob, 23 porady dotyczyly artykutow rekreacyjnych, zabawek i artykutow dla dzieci, 3 porady zwiazane byly z
zakupem kosmetykow, Srodkow czyszczacych i konserwujacych, 1 porada z artykutami Zywnosciowymi oraz 6
porad z kategorii inne.

W sektorze ustug /195/ dominowaly zgloszenia z zakresu sektora energetycznego i wodnego /50/,
ustug telekomunikacyjnych /38/, ustug zwigzanych z sektorem finansowym /34/, sektorem ubezpieczeniowym
/18/. 11 porad dotyczylo biezacej konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw, pielegnaciji, 11 porad
zakwalifikowano jako inne, 9 porad zwigzanych bylo z sektorem ustug pocztowych i kurierskich, 7 z rynkiem
nieruchomosci, 5 oséb informowato o problemach z ustugami zwigzanymi z opieka zdrowotng, po 4 osoby

zglaszato problemy z ustugami zwigzanymi z turystykq i rekreacjg oraz z konserwacijg i naprawg pojazdow i



innych $rodkéw transportu, po 2 osoby zgtaszaty problemy z ustugami zwigzanymi z czyszczeniem i naprawg
odziezy i obuwia oraz ustugami transportowymi.

Powodem reklamacji odziezy i obuwia bylo: pekanie, przecieranie sie materiatu, prucie na szwach,
deformowanie tkanin, odbarwianie, pilingowanie materiatu, wychodzenie lub przemieszczanie sig ociepliny,
uszkodzenia zamkéw, rozklejanie sie butéw, przemakanie, odbarwianie, farbowanie, pekanie podeszew i
cholewek, jak réwniez réznice w wysokosci cholewek obuwia w tej samej parze.

Reklamacije sprzetu gospodarstwa domowego oraz urzadzen elektronicznych i komputerow 'dotyczyty
najczesciej awarii lub catkowitego zaprzestania dziatania telefonéw komérkowych czy komputeréw. Powodem
reklamacji mebli byto: dostarczenie uszkodzonych mechanicznie mebli, braki kompletu mebli, nierdwnosci w
uszyciu, zapadanie sie siedzisk, prucie sie na szwach, deformowanie tkanin, odbarwienie, pilingowanie
tapicerki, wychodzenie lub przemieszczanie si¢ wypetnienia wewnetrznego czy uszkodzenia zamkow,
zapadanie sig skrzyn na posciel oraz bokow sof. Wedtug relacji konsumentéw zabudowy meblowe w tym
kuchnie wykonywano niestarannie. Skargi dotyczyty wykonawstwa mebli w szczegdlnosci otar¢ i odrapan czy
tez krzywizny/niedopasowania poszczegolnych elementow w meblach. Po odebraniu okazywato si¢ czesto, ze
meble zamawiane na podstawie katalogéw lub po uprzednim obejrzeniu na ekspozycji w lokalu przedsiebiorcy
nie spetnialy oczekiwan kupujacych pod wzgledem wygladu, trwatosci itp. Sprzedawcy odrzucali reklamacje
czesto argumentujac, ze reklamowane zmiany sa wynikiem uszkodzen mechanicznych spowodowanych przez
uzytkownika.

W przypadku ustug sektora energetycznego skargi dotyczyly zawyzonych rachunkéw czy tez
nieuczciwych praktyk stosowanych przez przedstawicieli przedsiebiorstw energetycznych w  zakresie
oferowania swoich ustug. Przedstawiciele przedsigbiorstw oszukujg przewaznie starsze osoby postugujac sie
wizytowka operatora ustug sprzedazy energii elektrycznej w powiecie gizyckim. Skargi dotyczyly rowniez
przenoszenia odbiorcow ustug niezgodnie z terminem wpisanym do umowy co skutkowato naliczeniem kar
przez pierwotnych $wiadczeniodawcow w przypadkach umoéw z okreslonym terminem Swiadczenia ustug.
Nadal odnotowuje sie problemy zwigzane z podszywaniem sie pod innego przedsigbiorce w celu przejgcia
klientow. Na promocyjne pakiety, tansze ustugi, ktére w rzeczywistosci okazujg si¢ dla konsumentow
niekorzystne, niechciane i znacznie drozsze od dotychczasowych, chocby z tytutu doliczania optat handlowych
gwarantujacych stata cene za kWh - dajg sie oszukaé najczesciej seniorzy.

Skargi zwigzane z ustugami telekomunikacyjnymi najczesciej dotyczyly zawyzania rachunkow w
wyniku wprowadzenia w biad przez przedstawicieli czy konsultantow ofert telekomunikacyjnych, jak rowniez
wysokich rachunkéw zwigzanych z roamingiem lub ustugami o podwyzszonej pfatnosci. Odnotowano
zgtoszenia zwigzane z problemami przy zmianie operatora z zachowaniem numeru (naliczanie kar z powodu
rozwigzania umowy przed terminem, diugotrwate przenoszenie numeru) i przerwy w $wiadczeniu ustug

spowodowane awariami.
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Skargi w zakresie biezacej konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw i pielegnaciji dotyczyly
wadliwie wykonanych prac remontowych i naprawczych w mieszkaniach i domach.

Podobnie jak w latach ubiegtych, konsumenci skarzyli si¢ na oddalenie ich reklamacji przez
sprzedawce z powodu uszkodzen mechanicznych. Na odmowe zatatwiania reklamacji zgodnie z Zadaniem
konsumenta (np. zamiast wymiany towaru, sklep proponowat naprawe, albo zamiast zwrotu gotowki- wymiang
lub naprawg), na diugotrwate i wielokrotne naprawy, na pogorszanie si¢ stanu reklamowanej rzeczy w czasie
serwisowania, co najczesciej dotyczylo telefonow komérkowych. Problematyczne bylo réwniez odebranie
uszkodzonej mechanicznie rzeczy podczas transportu, co okazywato sie dopiero po rozpakowaniu przesytki.

Wiedza konsumentow w zakresie przystugujacych im praw nadal jest nieduza, jednakze daje sie
spostrzec, ze z roku na rok coraz wigksza - zwiaszcza mozna to zauwazy¢ wsrod miodych ludzi. Starsze
pokolenie w wigkszosci nie rozroznia rekojmi od gwarancii i zdaje sig na sprzedawce, ktory spisuje zgtoszenie
reklamacyjne. Wpisujac w podstawie dochodzenia roszczen ,gwarancja” w efekcie sprzedawcy wykorzystujg
niewiedze konsumentow. Wowczas reklamowany towar naprawiany jest wielokrotnie. Sprzedawcy czesto tez
odsytajg konsumentow bezposrednio na infolinie producenta urzadzenia, zeby uchylic sie od
odpowiedzialnosci.

Zglaszano tez przypadki dotyczace zadania od konsumentow przez serwisy gwarancyjne opfat (zwrotu

kosztow ekspertyz, przestania towaréw lub dojazdu serwisu) za rozpatrzenie nieuwzglednionych reklamacii.
W jednostkowych sprawach sprzedawcy odmawiali rozpatrzenia reklamacji z uwagi na brak paragonu albo po
uptywie krotkiego okresu (np. 1 lub 3 miesigcy) od zakupu, domagali sie odszkodowania za uzywanie
zwracanych, wadliwych produktow albo zaptaty za przestane do konsumentow choé niezaméwione przez nich
produkty (np. ksiazki).

Konsumenci nie wiedzg, z jakich uprawnien mogq reklamowa¢ towar i czego moga zadaé w
przypadku ich wadliwosci, gdyz najczgéciej nie czytajg tresci warunkow gwarancji oraz nie znajg praw
przystugujacych im z rekojmi.

Konsumenci sg tez przekonani, ze kupujac w sklepie stacjonamym maja obligatoryjne prawo zwrotu
towaru, co nie jest prawdg. Odstapienie od umowy zawartej w siedzibie przedsigbiorcy uzaleznione jest od
dobrej woli sprzedawcy, za$ prawo takie przystuguje wylacznie w przypadku uméw zawieranych na odlegto$¢ i
poza lokalem przedsiebiorstwa.

Nalezy podkreslic, ze wszelkie porady udzielane byly po wnikliwym zapoznaniu si¢ z dokumentacjg
przedstawiong przez konsumenta. Rzecznik wyjasniat, jakie przepisy maja zastosowanie w ich sprawach, jakie
roszczenia im przystugujg oraz jakie dziatania mogg podjaé, aby wyegzekwowaé satysfakcjonujgce ich
rozwigzanie. Konsumentom, ktérzy nie byli w stanie samodzielnie sporzadzi¢ pisma do przedsiebiorcy,
brzygotowywane byty projekty.

Niestety w wielu przypadkach Rzecznik miat do czynienia z catkowitg niewiedza i nie$wiadomoscig
konsumentow tak w zakresie funkcjonowania rynku sprzedazy energii elektrycznej (swobody i mozliwosci
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zmiany sprzedawcy), jak i przystugujacym konsumentom prawem do odstapienia od umowy. Konsumenci
wierzag w zapewnienia przedstawicieli handlowych i nie weryfikujg przekazywanych informacji z treécig i
warunkami umowy.

Konsumenci nie zwracajg uwagi na rodzaj podpisywanych dokumentow, a przede wszystkim nie
sprawdzajg z jakg firma zawieraja umowe. W wigkszosci przypadkéw konsumenci nie chcg lub nie potrafig
przyswoi¢ sobie wiedzy na temat obecnego funkcjonowania rynku sprzedazy energii elektrycznej. i podziatu
przedsigbiorstw na dystrybucyjne i sprzedazowe. Najczesciej konsumenci zgtaszali sie do Rzecznika po
uptywie kilku miesiecy od podpisania umowy z nowym sprzedawca, dopiero wowczas gdy otrzymali rachunki,
z ktérych wynikato, ze zobowigzani sa dokona¢ osobno optaty za dystrybucje i osobno za energie elektryczna.
Konsumenci obowigzek regulowania osobnych opfat dystrybucyjnych i sprzedazowych odbierajg jako
koniecznos¢ optacania podwajnych rachunkéw za zuzycie pradu.

Rzecznik w okresie sprawozdawczym przygotowat konsumentom ponad 90 pism, ktére dotyczyly
gtownie wezwania do wykonania zobowigzania, wyznaczenia dodatkowego terminu do wykonania
zobowigzania, wezwania do zapfaty, o$wiadczenia o odstapieniu od umowy, o$wiadczenia o uchyleniu sie od
skutkow prawnych umowy zawartej pod wptywem bledu, wnioskéw do Rzecznika Finansowego oraz pism
procesowych.

Po porade do Rzecznika zgtaszaly sie rowniez podmioty, ktorych sprawy nie miaty charakteru
konsumenckiego, np. drobni przedsigbiorcy zainteresowani rozpatrywaniem reklamacji z tytutu rekojmi za
wady, osoby fizyczne zawierajace umowy z innymi osobami fizycznymi, rolnicy w zwigzku z wykonywang
przez nich dziatalnoscig zawodowg, a takze osoby szukajace pomocy w sprawach rodzinnych, z zakresu
prawa pracy, czy tez w sprawach karnych. Mimo, iz Rzecznik nie podejmuje dziatan w ww. sprawach, to stara
sig udziela¢ interesantom stosownych wyjasnien i wskazéwek (przedstawienie kompetenciji lezacych w gestii
Rzecznika ze wskazaniem podstawy prawnej dziatania, odestanie do zapoznania sie z wtasciwymi regulacjami
prawnymi, wskazanie instytucji $wiadczacych pomoc na rzecz takich podmiotéw). Przedsiebiorcy otrzymywali
rowniez od Rzecznika broszure opracowang przez UOKIK pt. ,Przepisy konsumenckie dla przedsigbiorcow”

poswiecong przepisom prawnym.

Szczegotowe informacje statystyczne dotyczace poradnictwa konsumenckiego zawiera zataczona
Tabela nr 1 (str.23)

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie
ochrony interesow konsumentow

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady Powiatu
Gizyckiego oraz uczestniczyt w tych obradach. Rzecznik nie byt zapraszany na obrady i nie uczestniczyt w
sesjach rad gmin i miast z terenu powiatu.



W omawianym okresie sprawozdawczym wobec braku sygnatow od konsumentow o potrzebie zmiany

prawa miejscowego Rzecznik nie korzystat z powyzszego uprawnienia.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw jest obok
poradnictwa, podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym przez Rzecznika majgcym na celu
udzielenie pomocy konsumentom. Wystapienia do przedsiebiorcéw, podejmowane sg na skutek wnoszonych
przez konsumentéw wnioskéw i skarg dotyczacych naruszen praw i intereséw konsumentéw przez
poszczegolnych przedsigbiorcow. Podejmowane na wniosek konsumentéw wystapienia Rzecznika kierowane
do przedsigbiorcow przybierajg zréznicowane formy wezwan. | tak w swoich wystapieniach Rzecznik wzywa
przedsigbiorcow do: wykonania cigzacego na przedsigbiorcy obowigzku zaniechania niedozwolonych
zachowan, udzielenia stosownych wyjasniei majacych na celu rozwigzanie istniejagcego pomiedzy stronami
(konsument - przedsiebiorca) sporu.

Whnioski i skargi konsumentéw dotycza najczesciej problemu istnienia wadliwosci towaru z umowa,
Konsumenci bowiem nie zawsze potrafig udowodni¢ wystepowanie wady, ktorg kwestionuje sprzedawca.

W tym celu pozadane byloby uzyskanie przez konsumenta opinii specjalisty, ktéra stanowitaby argument w
sporze z przedsigbiorcg. Konsumenci jednak w wiekszosci nie decydujg sie na powotanie rzeczoznawcy, gdyz
wigze sig¢ to z dodatkowymi kosztami, ktére niejednokrotnie bywajg wyzsze niz cena towaru.

Podejmowane przez Rzecznika interwencje prowadzone sa wnikliwie — do wyczerpania wszystkich
argumentow, ktorymi mozna podwazy¢ stanowisko przedsigbiorcy. Polemiki i mediacje prowadzone z
przedsigbiorcami sg niekiedy dtugotrwate i pracochtonne, ale majg na celu osiagnigcie pozytywnych rezultatow
w postaci uznania roszczen konsumentow.

W wystapieniach do przedsigbiorcow w sprawach wadliwosci towardw i ustug, Rzecznik przedstawiat
twierdzenia i argumenty konsumentow, a czasem opinie rzeczoznawcoéw, wnoszac o ponowne rozpatrzenie
sprawy. Rzecznik konsumentow nie posiada uprawnief rzeczoznawczych, nie dysponuje wiedza
specjalistyczng z zakresu funkcjonowania poszczegdlnych towarow i urzadzen, czy prawidtowosci
wykonywanych ustug - nie moze wigc ustosunkowac sie do kwestii istnienia badz nie wady w towarze, ani co
do sposobu jej powstania. Nie ma zatem kompetencji do oceny przyczyn wadliwosci towaréw, czy
wykonywanych ustug.

Z kolei, gdy dziatania przedsiebiorcy naruszaty obowigzujace przepisy prawa, Rzecznik w

wystapieniach wskazywat naruszone przepisy oraz wzywat przedsigbiorce do podjecia dziatan zgodnych z
prawem.

Nalezy podkresli¢, ze Rzecznik nie posiada ustawowych uprawnien wladczych i nakazowych wobec

przedsigbiorcy (nadzorczych i kontrolnych) i nie moze nakaza¢ mu zachowania sie¢ w sposéb oczekiwany
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przez konsumenta, ani tez wymusi¢ zachowania zgodnego z obowigzujacymi przepisami. Spor konsumencki
ma charakter cywilnoprawny i jezeli przedsiebiorca podtrzyma swoje negatywne stanowisko, spor ten moze
zostac rozstrzygniety wytacznie na drodze sadowe;.

Interwencje Rzecznika moga zakoriczy¢ sie dla konsumenta pozytywnie lub negatywnie.
Przedsigbiorca moZe uzna¢ roszczenie konsumenta w catosci, w czesci lub w ogéle nie uzna¢. W zaleznosci
od zadania przedstawionego przez konsumenta i rodzaju sprawy, zgodnie z przepisami prawa przedsiebiorca
moze naprawi¢ lub wymieni¢ towar na nowy wolny od wad, obnizy¢ jego cene lub rozwigza¢ umowe sprzedazy
jesli wada towaru jest istotna pod warunkiem uznania reklamacji za uzasadniona.

W roku sprawozdawczym Rzecznik wystepowat do przedsigbiorcow w 22 sprawach, z czego 15
dotyczylo uméw sprzedazy a 7 spraw $wiadczenia ustug. W tym 11 skarg dotyczyto egzekwowania uprawnien
wynikajacych z umow zawartych w lokalu przedsigbiorstwa, 8 skarg - uméw zawartych na odlegtos¢ oraz 3
skargi dotyczyty umow zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa.

W 15 sprawach Rzecznikowi udato sie uzyska¢ pozytywne zakonczenie sporu, w 5 sprawach
przedsiebiorca podtrzymat swoje stanowisko.

W dwach przypadkach przedsiebiorcy nie udzielili Rzecznikowi odpowiedzi na wystapienia, czego
skutkiem bylo skierowanie zawiadomien do wiasciwych Komend Policji - zgodnie z miejscem siedziby
przedsigbiorcy, celem natozenia kary grzywny za brak ustosunkowania sie do uwag i opinii Rzecznika.

Analogicznie, jak w przypadku porad, najwiecej wystapien dotyczylo ztej jakosci towaréw i ustug oraz
nienalezytego wykonania umowy.

Interwencje w sferze sprzedazy dotyczyly w szczegélnosci: reklamacji obuwia, sofy, laptopa, auta
zakupionego w komisie z wadami, drzwi lazienkowych, oprawek okularowych, reklamacji plastrow
magnetycznych polepszajacych stuch, zmniejszenia wartosci rzeczy odkurzacza oraz rebaka do gatezi przy
odstapieniu od umowy poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢, odmowy przyjecia zwrotu zakupione
golarki na odleglo$¢ ze wzgledow higienicznych, zwrotu kosztéw przesytki w zwigzku z reklamacjg
zakupionych na odleglo$¢ sterownika oraz zabawki dziecigcej oraz zwrotu zaptaconej ceny telefonu
komérkowego (zakup z Chin) w zwigzku z odstapieniem od umowy zawartej na odlegtosc.

W przypadku sfery ustug interwencje dotyczyly: reklamacji ustugi telekomunikacyjnej, zabudowy
balkonowej, umowy posrednictwa sprzedazy nieruchomosci z klauzulg na wytacznos¢, wadliwie wykonane;
ustugi fryzjerskiej, braku istnienia umowy ubezpieczeniowej samochodu, niewaznosci umowy na $wiadczenie
ustug medycznych w zwigzku z umowa zawartg poza lokalem przedsiebiorstwa oraz niestusznie naliczonej
kary umownej w przypadku wypowiedzenia w terminie umowy na ustugi telekomunikacyjne i zwrotu dekodera
telewizji kablowej.

Podana liczba wystapien nie odzwierciedla faktycznej ilosci kierowanych do przedsigbiorcow pism.
Zdarza sie, ze jedna interwencja Rzecznika przynosi pozytywny rezultat, ale w wielu sprawach wniosek

konsumenta wymaga kilkukrotnych wystapien do przedsiebiorcy, w celu uzyskania oczekiwanego,
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pozytywnego rezultatu. W sytuacji sprawy skomplikowanej lub nieprzejrzy$cie przedstawionej przez
konsumenta, Rzecznik niejednokrotnie wystepuje do kilku przedsigbiorcow w celu wyjasnienia problemu. Tak
wiec w ramach jednego wniosku zarejestrowanego jako jedna sprawa, Rzecznik moze przygotowaé kilka
wystapien do przedsiebiorcow.

Do Rzecznika wptywaja rowniez wnioski konsumentow, ktdrzy bezzasadnie formutujg swoje zarzuty
przeciwko przedsigbiorcom. Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia
swoich roszczen lub tez zaakceptowania warunkéw przedstawionych w umowach. Czesto zdarza sie, ze
konsumenci nie zwracajg uwagi co podpisujg i nie zdaja sobie sprawy z konsekwencji takich dziatan. Kiedy z
problemem zjawiajg si¢ u Rzecznika Konsumentow czesto jest juz za p6zno na pomoc, poniewaz uptynety
terminy odstapienia od umowy lub powotania si¢ na biad.

Niekiedy dopiero w toku juz podjetej interwencji ujawnia si¢ odmienny od opisanego przez konsumenta
stan faktyczny sprawy. W takich sytuacjach mimo, Ze roszczenia konsumenta bywajg nieuzasadnione,

Rzecznik udziela wyczerpujacych wyjasnien i informacii.

Liczba udzielonych porad prawnych i wystosowanych wystapien do przedsigbiorcéw
na przestrzeni lat 2008 - 2019

ROK 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019

Liczba
porad 797 | 683 | 749 | 679 | 847 | 915 | 1028 | 1004 | 840 | 793 | 731 | 714
i informaciji
pisemnych

Liczba
wystapien 47 39 48 26 29 39 36 42 17 15 13 22

Zestawienie wystapien do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow
przedstawia Tabela nr 2 (str.24)

4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekciji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw (Tabela nr 3, str.25)

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nadal kontynuowat wspétprace z Urzedem Ochrony Konkurencii
i Konsumentéw oraz Inspekcjg Handlowg w zakresie ochrony praw konsumentow. Na biezaco wspotpracowat
z nastepujacymi instytucjami, ktore dzialajg na rzecz ochrony praw konsumentow: Stowarzyszeniem
Konsumentéw Polskich, Europejskim Centrum Konsumenckim, Urzedem Komunikacji Elektronicznej,

Stowarzyszeniem Rzecznikéw Konsumentow, Rzecznikiem Finansowym, Federacjg Konsumentow.
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Wspotdziatanie z ww. podmiotami, do ktorego Rzecznik Konsumentéw zobowigzany jest przepisami
prawa, polegalo na wzajemnej wymianie informacji dotyczacych dziatan przedsiebiorcow, ktore moga
naruszac prawa i interesy konsumentéw oraz wymianie pogladow i ustalaniu jednolitej interpretacji przepisow
prawnych. Wymiana informacii nastgpowata najczesciej podczas udziatu we wspélnych szkoleniach, a takze e-
mailowo i telefonicznie.

Wspotpraca z Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Olsztynie i Delegatura w Etku, polegata
W szczegolnosci na wzajemnej wymianie pogladow oraz sygnalizowaniu niekorzystnych dla konsumentow
Zjawisk rynkowych poprzez powiadamianie organéw IH o zasadnosci przeprowadzenia kontroli u
przedsigbiorcow  naruszajacych obowiazujace przepisy prawa, czy tez przeprowadzenia postepowania
mediacyjnego lub gdy potrzebne byto wydanie opinii, np. co do jakosci towaru czy wykonanej ustugi.

W ramach wspéipracy z Inspekcjg Handlowa Rzecznik przekazywat rowniez sygnaty konsumenckie
dotyczace miejsc na terenie powiatu gizyckiego, w ktorych najczesciej odbywajg sie pokazy handlowe. Wystat
rowniez oficjalne pisma do 11 osrodkéw (hotele, restauracje, domy kultury) na terenie powiatu gizyckiego,
gdzie takie spotkania sie odbywajg z proshg o zwrocenie wigkszej uwagi, jakim przedsiebiorcom
wynajmowane sg sale na tzw. pokazy.

Rzecznik otrzymujac skargi od konsumentow informujace o stosowanych przez przedsiebiorcow
praktykach rynkowych naruszajacych prawa konsumentéw, przekazywat na biezaco informacje na okolicznosé
prowadzonych przez Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentow postepowan administracyjnych oraz zwracat
sie o podjecie dziatan administracyjnych w celu wyeliminowania nieprawidtowosci np. w przypadku
przedsigbiorcy utrudniajacego konsumentom ponowne zlozenie reklamacji odziezy i obuwia sportowego w
miejscu zakupu towaru i odsytajac do siedziby przedsigbiorstwa zastaniajac sie regulaminem wewnetrznym.

Rzecznik przekazat rowniez do UOKIK informacje dotyczacq nieuczciwych praktyk stosowanych przez
przedsigbiorce oferujacego sprzedaz energii elektrycznej, ktérego akwizytorzy zawierajg umowy z
konsumentami, jednakze nie pozostawiajgc dokumentéw $wiadczacych o fakcie zawarcia umowy.
Konsumenci o fakcie, ze zmienili sprzedawce dowiadywali sie dopiero po kilku miesigcach, gdy otrzymywali
informacje od dotychczasowego sprzedawcy energii, ze nastapi zmiana przedsigbiorcy, a powrét do
poprzednich warunkow wigzata sie z zaptata kary umowne;j.

Z kolei wspotdziatanie z organizacjami spotecznymi wyrazato sie gtéwnie w sferze edukacji i wymiany
doswiadczen. Rzecznik otrzymywat m.in. biuletyn wydawany przez Stowarzyszenie Rzecznikow
Konsumentow, w ktérym publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach prawnych dotyczacych
ochrony konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, raporty Rzecznika Finansowego
oraz informacije i porady udzielane przez rzecznikow.

Istotne w pracy Rzecznika sg rowniez publikowane na stronach UOKIK decyzje Prezesa oraz e-mailowa

wymiana informacji dotyczaca nieprawidiowosci zagrazajacych interesom konsumentéw.
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Wspdtpraca z Federacjg Konsumentow to korzystanie z powstatego z inicjatywy Federacji wewnetrznego
forum informacyjnego, ktére jest cenng platforma wymiany informacji i do$wiadczen pomiedzy uzytkownikami
— pracownikami Federacji oraz rzecznikami konsumentow.

Informacje wykorzystywane w pracy Rzecznika zawarte sg réwniez na stronach internetowych Fundacii

Konsumentéw  https://www.konsumenci.org/ oraz  Stowarzyszenia  Rzecznikow  Konsumentow

WWW.rzecznicy.konsumentow.eu.

Rzecznik wspotdziatat rowniez z Rzecznikiem Finansowym, czego efektem bylo informowanie
konsumentow o mozliwosci i trybie sktadania skarg do Rzecznika Finansowego, mozliwosci poddania sporu
pod rozstrzygniecie Sadu Polubownego, dziatajacego przy Rzeczniku Finansowym, a takze mozliwosci
uzyskania bezpfatnej porady lub pomocy prawnej w ramach dyzuréw telefonicznych prowadzonych przez
ekspertow z Biura Rzecznika Finansowego.

Z kolei state kontakty z rzecznikami konsumentéw z sagsiednich miast i powiatow, czy tez z innych
regionow kraju przyczynialy si¢ do bardziej efektywnego rozwigzywania probleméw konsumenckich, jak

rowniez pozwalaty na szybkie interwencje w zgtaszanych przez konsumentéw skargach.

Wspétdziatanie z instytucjami i organizacjami konsumenckimi polegato rowniez na uczestnictwie
Rzecznika w nastepujacych szkoleniach i spotkaniach:

e w dniach 27 - 28.03.2019r. w Piszu - seminarium dla rzecznikow konsumentéw, nt.. prawa
telekomunikacyjnego, probleméw ,frankowiczow”, ustug turystycznych,

e wdniach 30 - 31.05.2019r. w Olsztynie - szkolenie z zakresu procedury cywilnej,

e wdn.05.11.2019r. uczestnictwo w spotkaniu prowadzonym przez przedstawicieli UKE Delegatura w
Olsztynie dla stuchaczy Gizyckiego Uniwersytetu Il Wieku w Gizyckim Centrum Kultury na temat
oszustw przy zawieraniu uméw na ustugi telekomunikacyjne, SMS Premium, roamingu i potaczen
miedzynarodowych oraz przyktadow najczgstszych reklamacii ustug telekomunikacyjnych,

e wdn. 06.11.2019r. — kurs on-line LEX nt. zmian w prawie cywilnym.

Rzecznik Konsumentow otrzymywat réwniez z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw bezptatne
publikacje i broszury dotyczace prawa konsumenckiego oraz comiesieczny newsletter przydatny w biezacej

pracy. Broszury rozdawane byly Klientom korzystajgcym z porad oraz wéréd uczestnikow spotkan
edukacyjnych.
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5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie postepowari

Przewazajgca czg$¢ dziatalnosci Rzecznika skupiata sie na udzielaniu biezacej pomocy prawne; i
informacji odnosnie aktualnych przepiséw konsumenckich, czy udostepnianiu wzorcow réznego rodzaju umow,
pism, odstapien od umowy, wezwan. Czes¢ z tych porad konczyta sie na jednorazowej pomocy. Zdaniem
Rzecznika kierowanie spraw do sadow powszechnych winno by¢ krokiem ostatecznym.

W roku 2019 Rzecznik nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentow, ani tez nie wstepowat za zgoda
konsumentéw do toczacego sie postepowania sadowego na wniosek konsumenta.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci zakoriczenia sprawy z korzyscig dla konsumenta, po
wyczerpaniu przez Rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetencji dziatan, konsument byt
informowany o przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczen na drodze postepowania sadowego.

Zbyt maty procent spraw, ktére znajdujq swoje rozstrzygniecie przed sadami wynika z tego, ze
konsument nie decyduje sie na taki krok, argumentujac swojg decyzje zbyt niskg wartoscig sporu w stosunku
do duzego zaangazowania osobistego i srodkow finansowych.

W roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowat: pozew w zwigzku z zakupionym w komisie autem z
wadami, odpowiedZ na pozew w zwiazku z realizacjg umowy sprzedazy nieruchomosci z klauzulg na
Wwylgczno$¢ oraz wniosek o przywrdcenie terminu wraz ze sprzeciwem od nakazu zaptaty wydanym przez e-

sgd w postepowaniu uproszczonym w sprawie umowy telekomunikacyjne;.
Szczegotowa charakterystyke pomocy Rzecznika na drodze sadowej przedstawia Tabela nr 4 (str.26)

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Biorac pod uwage niskg $wiadomos¢ prawng polskich konsumentow, brak prawidtowych nawykéow
rynkowych, niedostrzeganie zagrozen ptynacych z rynku - edukacja konsumentow jest w opinii Rzecznika
jednym z wazniejszych zadan.

Rzecznik udzielajac konsumentom réznego rodzaju pomocy prawnej, podejmowat tego typu dziatania
poprzez uSwiadamianie konsumentom przystugujacych im praw, wskazujac na konkretne przepisy, majace
zastosowanie w danej sprawie.

Przyktadem lat ubiegtych Rzecznik zorganizowat w dniu 12.04.2019r. VIII Powiatowy Konkurs Wiedzy
Konsumenckiej skierowany do uczniéw szkét ponadgimnazjalnych z terenu powiatu gizyckiego (dla ktérych
organem prowadzacym jest powiat gizycki), nad ktérym patronat objeli Starosta Gizycki — Mirostaw Dariusz
DrzazdZewski oraz Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw - Marek Niechciat.

Do Konkursu przystapito 16 uczniéw, reprezentujacych 4 szkoly ponadgimnazjalne, tj. | Liceum
Ogolinoksztatcace, Il Liceum Ogolnoksztatcace, Zespot Szkot Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu oraz

Zespot Szkot Elektronicznych i Informatycznych.
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W wyniku konkursu 2 uczniéw - z | Liceum Ogolnoksztalcacego i Zespotu Szkét Ksztattowania
Srodowiska i Agrobiznesu, uzyskato takg sama liczbe punktow tj. 28/36. W zwigzku z powyzszym konieczne
bylo przeprowadzenie dogrywki w formie testu pisemnego w celu wylonienia laureata drugiego i trzeciego
miejsca.

Niestety po raz pierwszy w historii Konkursu (odbywajacego sie w Starostwie Powiatowym w Gizycku
corocznie od 2012r.) dogrywka nie wskazata, ktéry z uczniéw zajmie drugie miejsce na podium, poniewaz
Wioleta Aftyka (ZSKSiA) oraz Jan Teofilewski (1 LO) uzyskali jednomysinie po 7 pkt/10.

Z pomoca przyszedt jednak Koordynator ECK Polska - Karol Muz, ktory zadat uczniom po jednym
pytaniu z zagadnien, ktore omowit podczas przeprowadzonego w tym dniu wyktadu na temat Praw pasazerow.
W tym przypadku lepsza okazata sig Wioleta Aftyka, ktora definitywnie zajeta drugie miejsce, a Jan Teofilewski
— trzecie miejsce.

W wyniku przeprowadzonego postgpowania konkursowego laureatami konkursu zostali nastepujacy
uczniowie: | miejsce — Aleksandra Szpakowska (Il LO), Il migjsce — Wioleta Aftyka (ZSKSIA), Il migjsce — Jan
Teofilewski (I LO).

Wyzej wymienieni uczniowie otrzymali dyplomy oraz cenne nagrody rzeczowe, ktore zostaty
ufundowane przez Staroste Gizyckiego oraz Prezesa UOKIK.

Istotnym jest, ze uczniowie szkét chetnie poszerzaja swojg wiedze dotyczaca prawa konsumenckiego
w zakresie objetym wymaganiami konkursowymi.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik przeprowadzit prelekcje w klasie 7e w Szkole Podstawowej Nr
7 w Gizycku na temat pracy rzecznika konsumentow, praw konsumentéw oraz przekazat uczniom materiaty
informacyjne o tematyce konsumenckiej.

Rzecznik uczestniczyt rowniez w pokazie handlowym w Gizyckim Centrum Kultury zorganizowanym
przez przedsigbiorcg Open Mind Advisors Sp. z 0.0., oferujacym bezptatne badanie uktadu krazenia potaczone
z zaprezentowaniem urzadzenia medycznego do zabiegow magnoterapii APM oraz oczyszczania powietrza
Arctic Fresh. Rzecznik miat okazje zapoznaé sig z praktykami stosowanymi przez sprzedawcow oraz
poinformowat uczestnikéw spotkania, iz w przypadku podjecia decyzji zakupu towarow oferowanych przez
przedsigbiorcg majg oni mozliwos¢ odstapienia od takiej umowy w terminie 14 dni.

W dn. 26.04.2019r. Rzecznik Konsumentow zostat zaproszony przez Gizyckg Radg Senioréw na
spotkanie, gdzie oméwit dziatania nieuczciwych sprzedawcow podczas wizyt domowych, szczegdlnie podczas
wizyt u os6b starszych oraz na pokazach. Poinformowat rowniez o prawach konsumentow, jak nalezy zlozyé
reklamacie i jak odstapi¢ od uméw zawartych na odleglo$é i poza lokalem przedsigbiorstwa.

W okresie przedswiatecznym zostata ponownie wyemitowana w stacji Meloradio audycja radiowa
(nagrana w 2018r.) nt. zakupow, pokazow, pozyczek oraz dziatalnosci Rzecznika Konsumentow.

Podobnie jak w latach ubiegtych tematyka konsumencka poruszana byta réwniez za posrednictwem
lokalnej prasy. W okresie sprawozdawczym ukazaly sie nastepujgce informacie i porady Rzecznika:
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Promocje i wyprzedaze - na co zwréci¢ uwage? - Moje Gizycko Nr 31/styczen 2019

Jak unikna¢ podrébek i jak sprawdzi¢ jako$¢ w sieci? - Moje Gizycko Nr 32/luty 2019

W tym badaniu liczy sig przede wszystkim... kupiec - Moje Gizycko Nr 33/marzec 2019
Na zakupy z glowg ~zwiaszcza przed swigtami - Moje Gizycko Nr 34/kwiecien 2019

Co przed majowka kazdy wiedzie¢ powinien? - Moje Gizycko Nr 35/maj 2019

Zanim odlecisz, czyli cos dla podniebiych turystéw - Moje Gizycko Nr 36/czerwiec 2019
Kiedy nie wszystko pojdzie zgodnie z planem - Moje Gizycko Nr 37/lipiec 2019

it BN 2L HER: S B

Ogfoszenie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dot. uméw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odleglos¢ - Moje Gizycko Nr 38/wrzesien 2019

9. Miedzy rozrywka a oszustwem jest cienka granica - Moje Gizycko Nr 39 /pazdziernik 2019

10. Robisz zakupy w sieci? Przeczytaj to i kupuj bezpiecznie! - Moje Gizycko Nr 40/listopad 2019

11. Cos$ dla kredytobiorcéw (i nie tylko dla nich) - Moje Gizycko Nr 41 /grudzien 2019

12. Informacija o VIII Powiatowym Konkursie Wiedzy Konsumenckiej (03.04.2019r.) oraz o jego wynikach
(15.04.2019r.) - www.powiatgizycki.p!

Ukazujace si¢ w prasie artykuty prasowe nie tylko przyczyniaja sie¢ do rozpowszechnienia wérod
czytelnikow wiedzy z dziedziny prawa konsumenckiego, ale takze petnig role prewencyjna, ostrzegajac
konsumentéw przed nieuczciwymi przedsigbiorcami, sytuacjami, ktére mogg rodzié niekorzystne dla
konsumentow konsekwencije i w ten sposob majg wyostrzyé ostroznosé konsumenta, ktéry $wiadomy swych
praw jest w stanie unikngé niepozadanych sytuacii.

Inng formg edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatéw informacyjnych
dotyczacych ochrony konsumentow, znajdujacych sie w holu budynku Urzedu. Broszury i materialy
edukacyjne przesytane przez Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentow w Warszawie, Urzad Komunikacji
Elektronicznej, czy tez Europejskie Centrum Konsumenckie byly wykiadane i uzupetniane w celu ciggtej
dostepnosci do informacii, a kazdy z konsumentow zgtaszajacych sig do rzecznika mogt otrzymaé publikacje o
tematyce konsumenckiej. Réwniez przed wej$ciem do pokoju Rzecznika na tablicy informacyjnej oraz na

stronie internetowej Powiatu pod adresem: www.powiatgizycki.pl w zakladce ,Powiatowy Rzecznik

Konsumentéw” zamieszczone sg podstawowe informacje zwiazane z tematykg konsumencka np. przepisy
prawne, porady konsumenckie czy tez podstawowe wzory pism do wykorzystania przez konsumentow.

Jedng z form wptywania na zmniejszenie probleméw konsumenckich zwigzanych z reklamacjami jest
takze edukacja sprzedawcow i wiascicieli sklepow, ktorzy byli informowani o prawach konsumentow i
obowigzkach sprzedawcéw. Sprzedawcom, ktérzy kontaktowali sie telefonicznie lub osobiscie z Rzecznikiem
udzielane byly porady na temat wyktadni przepisow w zakresie obowigzujacych regulacji prawnych

dotyczacych ochrony praw konsumentow oraz przekazywane zainteresowanym broszury.



Przedsigbiorcy réwniez czesto konsultowali z Rzecznikiem prowadzone przez siebie postepowania
reklamacyjne w zakresie dotyczacym prawidtowosci zatatwienia reklamacji konsumentéw oraz zobowigzan
jakie cigzg na przedsigbiorcy, np. obowigzku udzielenia konsumentowi jasnych i zrozumiatych informacji w
jezyku polskim o nazwie towaru, jego producencie czy importerze, znaku bezpieczenstwa, kraju jego
pochodzenia; obowigzku zapewnienia w miejscu sprzedazy warunkéw umozliwiajgcych dokonanie wyboru
towaru i sprawdzenie jego jakosci, kompletnosci oraz funkcjonowania gtdwnych mechanizméw i
podstawowych podzespotow itp.

Wspolpraca i edukacja wiascicieli sklepow wptywa bezposrednio na lepsze wzajemne stosunki w
relacji konsument - sprzedawca, a po$rednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. W duzym stopniu role
edukacyjng petnity rowniez wystapienia kierowane do przedsigbiorcow. Wprawdzie dotyczyty one konkretnych
spraw, ale wskazujac sposob zatatwienia sprawy, rownoczesnie wskazywany byt przedsiebiorcy sposob

prawidtowego postepowania. Przy okazji konsument zaznajamiat sie ze swoimi prawami.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 479% kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentow w ramach zadan wynikajacych z postepowania w
zakresie niedozwolonych klauzul umownych nie kierowat zawiadomien do UOKIK w sprawie podejrzenia
stosowania niedozwolonych klauzul w umowach.

Jednakze same wystapienia Rzecznika do przedsigbiorcow w uzasadnionych przypadkach miaty
charakter ~wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania niedozwolonych postanowien umownych
WZorcow umow (zmiany tresci wzorcow umow). Rzecznik udzielat porad przedsigbiorcom w sprawie zmiany
treSci postanowienia wzorca umownego, jak réwniez dokonywat ocen przedstawianych przez konsumentow
umow dotyczacych np. sprzedazy nieruchomosci, ustug bankowych, telekomunikacyjnych, czy dotyczacych
sprzedazy energii elektrycznej i ustug zwigzanych z zakupami poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢
pod katem wystgpowania ewentualnych niedozwolonych klauzul, ktére w nieproporcjonalny sposéb rozktadajg
ryzyko (nadmierne obowigzki, uszczuplone prawa) miedzy stronami umowy. Stosowanie takich klauzul jest
zabronione prawem, szczegolnie w obrocie konsumenckim.

W' przypadku, gdy umowa zawierata niedozwolone postanowienia wpisane do Rejestru
niedozwolonych postanowien umownych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurenciji i

Konsumentow, Rzecznik informowat konsumentéw, ze takie postanowienia nie wigzg konsumenta z mocy

samego prawa.
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e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest
sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob znieksztatca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe
przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej
zawarciu. Za nieuczciwg praktyke rynkowg uznaje sie w szczegolnosci praktyke rynkowa wprowadzajacg w
btad oraz agresywng praktyke rynkowa (art.4 ustawy z dn.23 sierpnia 2007r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym).

W roku sprawozdawczym Rzecznik w dwoch przypadkach zawiadomit UOKIK o nieuczciwych
praktykach rynkowych stosowanych przez przedsiebiorcow. W pierwszym przypadku akwizytorzy spofki
zajmujacej sie sprzedaza energii elektrycznej i paliwa gazowego podawali sie za dotychczasowego
sprzedawce i zawierali z konsumentami nowe umowy nie wydajac dokumentéw w postaci egzemplarza
umowy, regulamindéw itp. lub pozostawiali jedynie nickompletne formularze. Konsumenci zgtaszajacy sie do
Rzecznika po pomoc posiadali jedynie np. jedng strone umowy
sprzedazy energii elektrycznej, oraz kilka wyrywkowych stron regulaminu dotyczacego sprzedazy gazu.
Zdarzalty sie rowniez przypadki, gdzie konsumenci w ogéle nie posiadali zadnych dokumentéw, tak wiec nie
byto wiadome nawet z kim konsument zawar umowe, czy tez jakie umowy i na jakich warunkach, a o zmianie
sprzedawcy dowiadywali sie dopiero wtedy, gdy pracownik dotychczasowego sprzedawcy energii elektryczne;
przyjechat sprawdzi¢ stan licznika i poinformowat o zmianie sprzedawcy. Ponadto zaden ze zgloszonych sie
do Rzecznika konsument nie otrzymat od formularza odstapienia od umowy, jak réwniez nie zostat o takim
fakcie poinformowany.

Drugie zawiadomienie Rzecznika do UOKIK dotyczyto odmowy przyjmowania ponownej reklamacji
odziezy Ilub obuwia sportowego w przypadku, gdy konsument nie zgadza si¢ z wydang
opinig sklepu ze wzgledu na udzielanie szablonowych odpowiedzi nieadekwatnych do rzeczywistego stanu
reklamowanych przedmiotow. Pracownicy sklepéw w Gizycku informowali konsumentow, iz sprzedawca nie
moze przyjaé kolejnej reklamacii, poniewaz wewnetrzny regulamin przedsigbiorcy na to nie pozwala i nalezy
pismo reklamacyjne wraz z np. obuwiem przestac¢ do gtéwnej siedziby przedsigbiorcy w innym miescie.

Rzecznik informowat przedsiebiorce, iz takie praktyki narazaja konsumentéw na nieuzasadnione
dodatkowe koszty zwigzane z opfatami pocztowymi za nadanie przesytek, tym bardziej, ze konsument
otrzymywat odpowiedzi na reklamacje nie z gtownej siedziby przedsigbiorcy, a ze sklepu z Gizycka, podpisang
nieczytelnie przez pracownika sklepu. Zdaniem Rzecznika‘konsument ma prawo ziozy¢ reklamacje w miejscu,
w ktorym dokonat zakupu towaru, a obowigzkiem sprzedawcy jest potwierdzenie przyjecia
reklamacji. W przypadku, gdy sprzedawca odmawia przyjecia reklamacji i odsyla konsumenta do wystania
reklamacji do innego miejsca niz, w ktorym byt dokonany zakup to przedsigbiorca powinien zwrdci¢ koszty

nadania przesylki, czy tez listu z reklamacja. Zgodnie bowiem z art. 5612 oraz art. 561° Kodeksu cywilnego
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konsument skfadajacy reklamacje powinien na koszt sprzedawcy dostarczy¢ wadliwg rzecz do miejsca
wskazanego w umowie (jezeli tego miejsca nie okreslono, tam gdzie zostata mu wydana).

W ocenie Rzecznika takie praktyki mogg stanowi¢ o nierzetelnym podejsciu do reklamacji oraz
wskazywac na nieuczciwe praktyki rynkowe utrudniajgce konsumentom prawo do reklamacji i uprawnien

przyznanych przez ustawodawce.

o ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie podejmowat dziatan w zakresie dochodzenia roszczen w

postepowaniu grupowym.

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

konsumentow)

Na podstawie art.42 ust.4 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow,
przedsigbiorca, do ktorego zwrocit sig Rzecznik Konsumentoéw obowigzany jest udzielic rzecznikowi wyjaénien
i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika. Niestety, w
praktyce przedsigbiorcy nie zawsze, pomimo ponaglen, udzielaja odpowiedzi na wystapienia. W tej sytuacii
zgodnie z art.114 ust.1 ww. ustawy rzecznikowi przystuguje uprawnienie wystapienia z wnioskiem o ukaranie
przedsigbiorcy grzywna (kara grzywny, nie mnigjsza niz 2.000 zi).

W okresie sprawozdawczym Rzecznik dwukrotnie przestat do wiasciwych jednostek Policii
zawiadomienia o ukaranie przedsiebiorcow za brak ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika. W obu
przypadkach rzecznik zostat poinformowany, iz zostaly skierowane przeciwko przedsigbiorcom wnioski o
ukaranie.

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

sprawy).
W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie przedstawiat sadowi istotnego pogladu dla sprawy.

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

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Swiadomo$é konsumentow co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika konsumentéw stale
wzrasta, a konsumenci coraz czg$ciej potrafig skorzystac z przystugujacych im praw, Rowniez utrzymujaca sie
na podobnym poziomie w stosunku do lat ubiegtych liczba udzielanych porad prawnych Swiadczy o coraz
lepszej orientacji konsumentéw, gdzie szuka¢ pomocy prawnej w przypadkach, kiedy sprawa jest

skomplikowana lub tez przedsigbiorca uporczywie odmawia uznania stusznych roszczen konsumenta. Niestety
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w wielu przypadkach konsumentom nadal brakuje podstawowej wiedzy prawnej, jak majg sie zachowa¢ w
sytuacji sporu z przedsigbiorca, '

Dotyczy to w szczegdlnosci konsumentow nalezacych do starszych generacji, w szczegolnosci osob
50+. Osoby miodsze, posiadajace dostep do Internetu moga fatwo i szybko sprawdzi¢ przystugujace im prawa
(aczkolwiek niektore strony internetowe réwniez nie zawierajg precyzyjnych informacji). Dzieki temu mogg
szybko podja¢ odpowiednie kroki w celu dochodzenia swoich roszczen.

Osoby starsze natomiast, pozbawione dostepu do Internetu lub nie potrafigce korzystac z tego $rodka
informacji, majg utrudniony dostep do pozyskania informacji o swoich prawach. Powoduije to, ze bardzo czesto
nie sg w stanie prawidtowo dochodzi¢ swoich praw. Dotyczy to w szczegdlnosci tzw. uméw zawieranych na
odlegtos¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa, gdzie sprzedawcy oferujgq konsumentom na pokazach lub po
rozmowie telefonicznej nabycie réznego rodzaju rzeczy lub ustug, nierzadko w znaczaco zawyzonej cenie lub
tez po wprowadzeniu konsumenta w biad co do warunkéw zawieranej umowy. Konsumenci pozbawieni
dostepu do informacji prawnej, czesto nie wiedza, ze przystuguje, im co do zasady 14—dniowy termin na
odstapienie od umowy bez podania przyczyny, a przedsiebiorcy czesto nie informujg rzetelnie konsumentow
(cho¢ maja taki obowigzek) o tym prawie, a czasami wrecz zaprzeczajg istnieniu takiego prawa.

Dlatego tak wazna jest edukacja spoteczenstwa w zakresie przystugujacych im praw i obowigzkow. Im
Swiadomos¢ prawna obywateli bedzie wyzsza, tym tatwiej bedzie im dochodzi¢ swoich praw lub tez wyjs¢
obronng reka z zawarcia bardzo niekorzystnej umowy.

W zwigzku z powyzszym w dalszym ciggu niezwykle wazne jest edukowanie mieszkancow powiatu
gizyckiego w kwestii praw konsumenckich. Szczegdlng role w tym wypadku nalezy przypisa¢ zwracaniu uwagi
mieszkarcom, by dobrze zapoznawali sie z wszelkimi umowami i dokumentami jakie podpisuja. Bez takie]
prewencji skala problemu z nieuczciwymi przedsigbiorcami dziatajacymi na niekorzy$¢ konsumentow nie tylko
nie zmaleje, ale wprost przeciwnie — wzrosnie.

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa w zakresie praw i obowigzkéw konsumentow jest istotnym
elementem pozwalajacym na edukacje i podnoszenie samo$wiadomosci wéréd konsumentow, a co za tym
idzie na skuteczne dochodzenie stusznych roszczen.

Aktualnie obowigzujace przepisy prawa dajg konsumentom szczegdlng ochrong i szczegdlne regulacje
prawne pod warunkiem, ze konsumenci sg $wiadomymi uczestnikami rynku i posiadajg wiedz¢ na temat
przystugujgcych im praw.

System ochrony prawnej konsumentow dziata w Polsce od ponad 20 lat i ciggle jest
ulepszany/modyfikowany i rozbudowywany. Pomimo, Zze zaangazowanych jest w to szereg organdw, instytucji
panstwowych i samorzadowych wymaga to jednak ciagtego dopracowywania. Przedsiebiorcy nierzadko nie
przestrzegajg obowigzujacych przepisow prawa, zasad wspoizycia spofecznego czesto bez Zzadnych

konsekwencji prowadzac nadal dziatalno$é gospodarcza przez wiele lat wyrzadzajac konsumentom szkode.
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Przyktadem moga tu by¢ pojawiajace sie wciaz o innej nazwie firmy prowadzace sprzedaz bezposrednia.
Oszukiwanie zwlaszcza ludzi starszych na drogie towary nie moze korzysta¢ z ochrony prawa.
Niewystarczajace jest tez to, Ze firmy o podobnej dziatalnosci poddawane sg kontroli czy karom naktadanym
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, jesli dokonuja zmiany nazwy i nadal prowadza nieuczciwg
dziatalno$¢ bazujac na manipulacji konsumentem, stosujac metody i $rodki nie majace nic wspolnego z etyka
biznesu i zasadami uczciwej sprzedazy.

Zasob wiedzy z zakresu przystugujacych praw konsumentowi i posiadanie niezbednych informacii
potrzebnych do dochodzenia roszczen jest warunkiem $wiadomego uczestnictwa konsumentéw w rynku.

W obszarze tym wskazane jest podejmowanie jak najwigkszej ilosci dziatan edukacyjnych poczawszy od
miodziezy, az po senioréw podnoszac w ten sposob niski poziom kultury prawnej tak konsumentéw, jak i
przedsigbiorcow. Wiele osob nie zna jeszcze wielu instytucii, do ktorych mozna sie zgtosié po porade i
rozwigzanie problemow w sprawach konsumenckich. Dlatego tak waznym jest, by na wszystkich szczeblach
prowadzi¢ szeroko zakrojong edukacje, w szczegolnosci poprzez dostepne media. Zwtaszcza, ze potrzeby i
oczekiwania konsumentow rosng i beda sie stale zwigkszaty. Jest to czesciowo zwigzane z ciagtym wzrostem
Swiadomosci prawnej konsumentéw. Rozsadny, uwazny i $wiadomy swoich praw i obowigzkéw wynikajacych
Z przepisow prawa i umow konsument staje si¢ osoba, ktora w sposob zamierzony eliminuje z rynku
nieuczciwe podmioty i nie pozwala sobg manipulowaé.

Niewskazane sg czgste zmiany prawa konsumenckiego, jak to dzieje sie w ostatnich latach, poniewaz nie

stuzy to zaréwno ani konsumentom, ani tez przedsigbiorcom.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

Dziafalno$¢ Rzecznika cieszy si¢ duzym uznaniem wérod korzystajacych z ustug, zwiaszcza tych,
ktorzy przy pomocy instytucji wyegzekwowali swoje roszczenia. Konsumenci czesto sktadajg podzigkowania
osobiscie, telefonicznie i pisemnie, pozytywnie oceniajac zaangazowanie Rzecznika w sprawy i wracajq jesli
spotka ich ponownie problem. Duza liczba osob kontaktujacych sie z Rzecznikiem Swiadczy o potrzebie tej
instytucii, a dalsza ich edukacja jest najlepsza forma wptywania na poprawne decyzje konsumentow.

W zwigzku z pojawiajacymi si¢ nowymi, nieznanymi dotad zagrozeniami, z ktorymi spotkac¢ sie mogg
konsumenci, jak réwniez czgste zmiany przepisow istnieje potrzeba statego podnoszenia kwalifikacji poprzez
uczestnictwo Rzecznika w roznego rodzaju szkoleniach dotyczacych ochrony praw konsumenckich.

Bardzo pomocna w pracy Rzecznika jest rowniez mozliwosé uczestnictwa w konferencjach, debatach
za posrednictwem transmisji on-line, z ktérej to mozliwosci Rzecznik chetnie korzysta i nadal by korzystat.

W swojej pracy Rzecznik zauwaza niedostateczny jeszcze dostep do informacji prawnej w sprawach o
charakterze niekonsumenckim, poniewaz mieszkarcy powiatu czgsto myla kompetencje rzecznika

konsumentéw jako bezptatnej pomocy prawnej w sprawach z zakresu prawa pracy, spraw rodzinnych,
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roszczen cywilnych itp. Rzecznik widzi potrzebe udzielania rzecznikom przez UOKIK na biezaco informaciji o
toczacych sig postepowaniach w sprawie naruszenia zbiorowych interesow konsumentow lub tez dostepu do
bazy danych (oczywiscie w ograniczonym zakresie) o przedsiebiorcy, przedmiocie i delegaturze UOKIK
zajmujacej sie sprawa,

Odnoszac sie natomiast do sprawozdawczosci tabelarycznej, to zdaniem Rzecznika tabele
sprawozdan winny zawiera¢ réwniez rubryke pod nazwg pisma przygotowane konsumentom przez
rzecznikow.

W obecnych tabelach brakuje takiej rubryki, w ktérej mozna bytoby umiesci¢ liczbe przygotowanych
pism przy udzielaniu porady. Pisma przygotowane przez rzecznikéw, czesto skutecznie rozwigzujg problem
konsumenta, jeszcze przed wszczeciem interwencii.

Innym problemem jest rowniez odmowa przedktadania przez przedsigbiorcow kopii dokumentéw lub

nagran rozméw z konsumentami. Rzecznicy nie zostali wprost wyposazeni w kompetencje do zadania od
przedsiebiorcow przedstawienia kopii dokumentow, dlatego tez takie przypadki nie utatwiajg pracy
Rzecznikowi i posrednio wptywaja na nizszy poziom ochrony i pomocy konsumentow.
Skuteczna i aktywna dziatalnos¢ Rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi powiatu, jako przyjaznemu
mieszkancom, podejmujacemu ich problemy. Stad istotng sprawg jest umiejetne i cierpliwe wnikanie w tres¢
spraw oraz spelnienie oczekiwan poszkodowanych. Zaznaczy¢ nalezy, iz praca Rzecznika wymaga
szczegolnego obiektywizmu tak, aby zadania konsumentéw mialy charakter rzeczowy i uzasadniony i nie
naruszaty dobrych obyczajow w relacjach sprzedawca-konsument, z czym czesto si¢ mozna spotkac.

Rosnaca z roku na rok ilos¢ roznych spraw powoduje, ze nalezy réwniez bardzo wnikliwie
monitorowaé przepisy prawne i przeciwdziataé wszelkim praktykom naruszajacym interesy konsumentow
poprzez m.in. szersze wyjscie z nowymi formami edukacyjnymi poprawiajacymi $wiadomo$¢ konsumenta.
Dziatalnos¢ Rzecznika Konsumentow jest bardzo wazna dla mieszkancow powiatu gizyckiego, gdyz w tym
miejscu uzyskujg pomoc w egzekwowaniu swoich praw w sprawach indywidualnych.

Dziatania rzecznika majg pozytywny wydzwigk, gdyz udzielanie bezpfatnej pomocy prawnej i

skutecznosé w dochodzeniu roszczen przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku Urzedu.

SPORZADZILA:
Katarzyna Tota - Leszczynska
Powiatowy Rzecznik Konsumentow
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

urzaazenia gosp.
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy '




art. zywnosciowe

rozwigzanie
umowy

wady towaréw i
nienalezyte
wykonanie umowy

umowne

warunki umoéw, w
tym nieuczciwe
postanowienia

nieuczciwe
praktyki

rynkowe, wady

czynnosci pr.

Tabela 1.
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!

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
whnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet

samochody q.w_.oa qgmva_.e
osobistego

rozwigzanie

umowy

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

nienalezyte
wykonanie

umowy

warunki uméw, w
tym nieuczciwe
postanowienia

nieuczciwe
praktyki

czynnosci pr.

rynkowe, wady

poza lokalem

poza lokalem

poza lokalem

poza lokalem




art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble; artykufy wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

adzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i $rodki transportu

osobistego
kosmetyki, Sr
konserwujgce

produkly zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dia dzieci

inne

Tabela 3.
wspoétdziatanie z innymi instytucjami
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