POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
W GIZYCKU

11-500 Gizycko, Aleja 1 Maja 14, tel. 87 428 59 58 w.52, fax. 87 428 55 06
e-mail: rzecznik@gizycko.starostwo.gov.pl

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W GIZYCKU ZA 2020 ROK

Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. 0 ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2007r., Nr 50 poz. 331 z p6zn. zm.), na podstawie ktérego przedktadam
Staroscie Gizyckiemu w terminie do 31 marca do zaopiniowania roczne sprawozdanie z dziatalno$ci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow za rok 2020.
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|. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

W GIZYCKU

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewédztwo

warminsko-mazurskie

2. Miasto
/Powiat

Powiat gizycki

3. Liczba mieszkancow powiatu

56 565 stan wg GUS w 2019r.

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Katarzyna Sylwia Tota - Leszczyniska

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze ekonomiczne

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

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéow jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz.

TAK

- % etatu
- % etatu
- % etatu
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY

ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/lgodzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziala 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 napisaé TAK lub NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy innych
o0s6b. Prosze napisaé TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba osdb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisac
$rednia liczbe).

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

Koszt szacunkowy
ok. 93.290 zt




Ochrona praw konsumentow jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajacym z art.4 ust.1 pkt.18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 1998, Nr 91 poz. 578 z pdzn. zm.).

Stosownie do art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.
U. z2007r.,Nr 50 poz. 331 z pdzn. zm.), zadania wykonuje powiatowy/miejski rzecznik konsumentow.

Zadania i uprawnienia powiatowego rzecznika konsumentow okre$la art. 42 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw. Nalezg do nich:

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

2. skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisdbw prawa miejscowego w zakresie
ochrony interesow konsumentow,

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

4. wykonywanie innych zadan okres$lonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Ponadto, rzecznik ma uprawnienia do wytaczania powddztw na rzecz konsumentow oraz
wstepowania, za ich zgodg, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone 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
Sylwia Tota - Leszczynska. W strukturze organizacyjnej Urzedu Rzecznik jest bezpo$rednio podporzadkowany
Staroscie Powiatu Gizyckiego, co jest zgodne z wymogiem art. 40 ust.3 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Gizycku zatrudniony jest w petnym wymiarze czasu pracy, a
interesanci przyjmowani sg w budynku Starostwa Powiatowego w Gizycku od poniedziatku do pigtku w

godzinach pracy Urzedu w pokoju nr 12 (na parterze).



Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interes6w konsumentow

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest udzielanie bezptatnych porad i informacji prawnych w
zakresie ochrony interesow konsumentéw. Realizacja tego zadania wymaga znajomosci przepisow prawnych
z rbéznych dziedzin oraz profesjonalnego i zyczliwego podejécia do konsumenta oczekujgcego najczescie]
natychmiastowej pomocy. Po porady zgtaszajq sie konsumenci o réznym profilu wiekowym, najczesciej osoby
starsze.

Rzecznik udziela poradnictwa i informacji prawnej konsumentom osobiscie, telefonicznie oraz
pisemnie. Udzielanie porad konsumentom polega nie tylko na odpowiedzi na proste, standardowe pytania i
poinformowaniu o stanie prawnym, ale czesto w przypadku porad udzielanych osobiscie, obejmuje szereg
podjetych przez Rzecznika czynno$ci, bowiem poza wystuchaniem przedstawionych problemow, konieczna
jest takze analiza dokumentéw tj.. umdw, regulaminéw, dokumentow gwarancyjnych, korespondencii
reklamacyjne;j.

Pomoc konsumentom w wielu sprawach wigzata sie rdwniez ze sporzadzaniem pism - zgtoszen
reklamacyjnych, odwotan od odmownych decyzji, wezwan do zaptaty, wezwan do wykonania zobowigzania,
,wyznaczenia dodatkowego terminu do wykonania zobowigzania, o$wiadcze o odstgpieniu od umoéw
zawartych na odlegto$¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, o$wiadczen woli 0 uchyleniu sie od okreslonych
skutkdw prawnych, pism procesowych itp.

Konsumenci konsultowali réwniez z Rzecznikiem tre§¢ samodzielnie sporzadzanych pism do
przedsiebiorcow. Przygotowywanie konsumentom pism przez Rzecznika pozwalalo na samodzielne
zatatwienie sprawy, bez konieczno$ci oficjalnego wystepowania Rzecznika do przedsiebiorcy. W niektdrych
sprawach konsument nie podejmowat uprzednio samodzielnie Zadnych czynno$ci (np. nie ztozyt reklamacii
czy odstgpienia od umowy) proszac o pomoc Rzecznika.

Rzecznik w ramach poradnictwa udostepniat takze konsumentom broszury i ulotki informacyjne oraz
informowat o mozliwosci skierowania sprawy do innej instytucji (np. Prokuratury, Policji) i podmiotu
pozasadowego rozwigzywania sporéw (ADR): Inspekcji Handlowej, Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
Urzedu Regulacji Energetyki, Rzecznika Finansowego.

Gtéwnym celem podejmowanych w zakresie poradnictwa dziatan jest rozwijanie $wiadomosci
konsumentow oraz zapewnienie pomocy w egzekwowaniu roszczen wobec przedsigbiorcow.

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom osobiscie, telefonicznie i pisemnie 630
porad, w tym 470 porad udzielit osobiscie i telefonicznie oraz 92 pisemnie. W sprawach dotyczacych
zagadnien z zakresu informacji ogélnych Rzecznik udzielt 15 porad, natomiast w sprawach

niekonsumenckich - 53.



Ze wzgledu na sposob zawarcia umowy najwiecej zgtoszen dotyczyto umow zawieranych w lokalu
przedsiebiorstwa - 400, uméw zawieranych na odlegtos¢ - 109, a najmniej zawartych byto poza lokalem
przedsiebiorstwa - 53.

Tradycyjnie najwiecej spraw, z jakimi zwracali sie konsumenci do Rzecznika w 2020 roku w zakresie
umdéw sprzedazy dotyczyto probleméw zwigzanych z reklamacjami: urzadzen gospodarstwa domowego,
urzadzen elektronicznych (telefonéw) i sprzetu komputerowego, odziezy i obuwia, mebli i artykutow
wyposazenia wnetrz, utrzymania domu, samochodéw i Srodkdw transportu osobistego.

Towary reklamowane sg najczesciej z powodu ich zbyt niskiej jakosci i dotyczy to gtéwnie markowego
obuwia sportowego, ktore byto najczesciej reklamowane, a wady zazwyczaj w postaci rozklejenia,
uszkodzenia i pekniecia lica skory pojawiajg sie juz w ciggu dwoch, trzech pierwszych miesiecy od daty
zakupu. Nadal niepokojacym jest brak rzetelnosci w rozpatrywaniu reklamacji oraz przerzucanie
odpowiedzialnosci za zig jakosS¢ obuwia i zwigzane z nig wady na konsumentow liczac, ze ci zrezygnujq z
dochodzenia swoich roszczen. Nalezy podkreslic, ze dobrg praktykg niektorych przedsiebiorcow jest
kierowanie konsumentow do rzecznika w przypadku nieuznanej reklamacji, wiedzac, ze ten podejmuje
interwencje, po dokonaniu obiektywnej oceny zgtoszonej sprawy.

W zakresie uméw sprzedazy sprzetu AGD i RTV, telefonéw komérkowych i komputeréw nadal
problemem, z jakim spotykajg sie konsumenci, jest przede wszystkim odmowa uznania reklamacji za
uzasadniong na podstawie opinii punktéw serwisowych producentéw. W dalszym ciggu wielu konsumentéw, w
wyniku nieznajomosci swoich praw, byto kierowanych przez sprzedawcow do serwisu albo przyjmowali
reklamacje, jako gwarancyjng, a zatem nastgpowato wytaczenie odpowiedzialno$ci sprzedawcy z tytutu
rekojmi. W tej sytuacji kupujacy wchodzili w relacje z gwarantem z tytutu gwarancji, a wiec na ustalonych przez
niego warunkach. Problemem klientéw byty wielokrotne naprawy towaréw, zwtaszcza telefondéw komorkowych.
W takich sytuacjach w ramach bezptatnego poradnictwa Rzecznik prowadzit zawsze dziatania edukacyjne,
uSwiadamiajace mozliwos¢ sktadania reklamacji na podstawie rekojmi i ze wybor, z jakiego tytutu chce
skorzysta¢, nalezy do konsumenta.

Podobnie jak w latach poprzednich do Rzecznika zgtaszali si¢ réwniez konsumenci, ktdrzy dokonali
nieprzemyslanego zakupu towaru w sklepie stacjonarnym i byli przekonani, ze sprzedawca bezpodstawnie
odmawia im zwrotu pieniedzy za towar, ktorzy chcieli zwrdcic.

W okresie sprawozdawczym najwiecej porad w zakresie ustug dotyczyto sektora telekomunikacyjnego
(telefonii stacjonarnej i komdrkowej), finansowego, ubezpieczeniowego i energetycznego.

W zakresie uméw z branzy telekomunikacyjnej zgtaszane problemy zwigzane byly z wysokimi
rachunkami, rozwigzaniem umowy i naliczaniem optat, wysokimi optatami za roaming w strefach
przygranicznych, przeniesieniem ustug do innej lokalizaciji.

Porady z zakresu uméw ubezpieczeniowych dotyczyty gtdwnie odmowy uznania roszczenia z tytutu

uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu elektronicznego, uméw dotyczacych obowigzkowego ubezpieczenia
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pojazddw, zanizania wyceny szkod. W niektorych sprawach z tego zakresu Rzecznik proponowat
konsumentom wystapienie z wnioskiem do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie pozasgdowego
postepowania w sprawie rozwigzania sporu z podmiotem rynku finansowego.

W przypadku ustug sektora energetycznego skargi dotyczyty zawyzonych rachunkéw, czy tez
nieuczciwych praktyk stosowanych przez przedstawicieli przedsigbiorstw energetycznych w zakresie
oferowania swoich ustug. Niestety w wielu przypadkach Rzecznik miat do czynienia z catkowitg niewiedzg i
nieSwiadomoscig konsumentow tak w zakresie funkcjonowania rynku sprzedazy energii elektrycznej (swobody
i mozliwosci zmiany sprzedawcy), jak i przystugujacym konsumentom prawem do odstgpienia od umowy
zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa. Konsumenci wierzg w zapewnienia przedstawicieli handlowych i nie
weryfikujq przekazywanych informacji z trescig i warunkami umowy, jak réwniez nie zwracajg uwagi na rodzaj
podpisywanych dokumentéw, a przede wszystkim nie sprawdzaja, z jakg firmg zawierajg umowe. Najczesciej
konsumenci zgtaszali sie do Rzecznika po uptywie kilku miesiecy od podpisania umowy z nowym sprzedawca,
dopiero wéwczas gdy otrzymali rachunki i informacje, z ktdrych wynikato, ze nastapi zmiana dotychczasowego
sprzedawcy. Nalezy podkreslic, iz konsumenci wielokrotnie nie otrzymywali wszystkich dokumentow
zwigzanych z zawartg umowg sprzedazy energii elekirycznej, czy tez i z innymi zawartymi dodatkowo
umowami (np. na sprzedaz paliwa gazowego).

W zakresie umdw sprzedazy energii elektrycznej i gazu Rzecznik z uwagi na przedstawione
okoliczno$ci, w jakich dochodzito do zawarcia umowy sprzedazy, sporzadzat konsumentom oSwiadczenia o
uchyleniu sie od skutkdéw prawnych o$wiadczenia woli ztozonego pod wptywem btedu. Z relacji konsumentow
wynikato, iz umowy zostaly rozwigzane a kary umowne z tytutu rozwigzania umowy sprzedazy energii
elektrycznej i gazu anulowane.

W zakresie ustug finansowych zgtaszane do Rzecznika, podobnie jak w latach poprzednich, problemy
zwigzane byty z trudnosciami ze sptatg zadtuzenia i restrukturyzacjg zobowigzan.

W okresie sprawozdawczym, obok standardowych problemdw konsumenckich pojawity sie rowniez
zupetnie nowe, nieznane dotad problemy zwigzane z niemozliwoscig Swiadczenia ustug albo wprowadzonymi
na rynku ograniczeniami i wymaganiami, czy tez kiopotami finansowymi przedsiebiorcow, wynikajacymi z
ograniczen w dziatalnosci spowodowanymi epidemig Covid-19. Sprawy te wymagaty analizy szybko
Zmieniajacego sie stanu prawnego i wypracowywania nowych, czesto precedensowych rozwigzan prawnych.
Byly to sprawy zwigzane ze $wiadczeniem ustug turystycznych, hotelarskich, rekreacyjnych, transportowych,
czy opiekuniczych. Wiele spraw dotyczyto zwrotu $rodkéw za niewykorzystane bilety lotnicze z powodu
odwotania lotow, a przewoznicy deklarowali konsumentom dokonanie rozliczenia w blizej nieokreslonych
terminach. Problemem réwniez byto odwotywanie zorganizowanych wyjazddw turystycznych czy to ze strony
konsumenta, czy tez tour operatora oraz wzajemne rozliczenie stron. Do Rzecznika wptywaty rowniez sygnaty

konsumenckie w sprawie zasadnosci ponoszenia kosztéw za pobyt dzieci w placowkach przedszkolnych,



Ztobkach, czy tez na kursach jezykowych w sytuacjach, gdy placowki oSwiatowe i opiekuricze byty czasowo
zamykane z powodu pandemii lub tez kwarantanny.

Nadal znaczaca liczba zgtaszanych spraw dotyczyta umoéw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa (zakupdw na pokazach i prezentacjach drogich produktow zwigzanych z opiekq zdrowotng,
zestawdw garnkdw, materacy, zagtowkow, masazerdw, odkurzaczy) i na odlegto$¢ (zakupy w sklepach
internetowych, przez telefon). Skargi konsumentow w zakresie umow zawieranych na pokazach opiewaty na
kwoty wahajgce sie¢ od 3.800 zt do 10.900 zt i dotyczyly najczesciej utrudniania skorzystania z prawa
odstgpienia od umowy, poprzez udzielanie btednych informacji podczas rozmowy telefonicznej konsumenta z
przedsigbiorcg. Rzecznik sporzadzat konsumentom pisemne oSwiadczenia o odstgpieniu od zawartych uméw
na podstawie ustawy o prawach konsumenta, pisat pisma wzywajace do zwrotu wptaconych przez
konsumentow zaliczek oraz informowat o obowigzku dokonania zwrotu towaru, ponadto podejmowat pisemne
interwencje wobec niektorych przedsiebiorcow. Nadal problem ten dotyka szczegdlnie oséb starszych i dzigki
dziataniom Rzecznika seniorzy uwolnili si¢ od drogiego zakupu i sptaty kredytu.

Do Rzecznika wplywajg rowniez wnioski konsumentéw, ktorzy bezzasadnie formutujg swoje zarzuty
przeciwko przedsiebiorcom. Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia
swoich roszczen lub tez zaakceptowania warunkow przedstawionych w umowach. Czesto zdarza sie, ze
konsumenci nie zwracajg uwagi co podpisujq i nie zdajg sobie sprawy z konsekwencji takich dziatan.

Tradycyjnie juz w omawianym okresie wielu mieszkancéw powiatu gizyckiego zwracato sie do
Rzecznika ze swoimi problemami, niemajacymi charakteru konsumenckiego. Sprawy dotyczyly cztonkdw
wspoinot i spotdzielni mieszkaniowych, interpretacji przepiséw prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa
spadkowego, egzekucji, w tym komorniczej, optat abonamentowych RTV, ochrony danych osobowych,
ochrony débr osobistych, ochrony praw pacjentéw NFZ, upadiosci konsumenckiej, transakcji migdzy dwiema
osobami fizycznymi, czyli roszczer konsumentéw wzgledem innych konsumentéw (np. zakupy na portalach
spoteczno$ciowych). Zaznaczy¢ réwniez nalezy, ze po porady do Rzecznika zgtaszali sie takze drobni
przedsiebiorcy i rolnicy.

Mimo, iz Rzecznik nie podejmuje dziatan w ww. sprawach, to stara si¢ udziela¢ interesantom
stosownych wyjasnien i wskazdwek (przedstawienie kompetencji lezacych w gestii Rzecznika ze wskazaniem
podstawy prawnej dziatania, odestanie do zapoznania si¢ z wtasciwymi regulacjami prawnymi, wskazanie
instytucji Swiadczacych pomoc na rzecz takich podmiotdw). Przedsiebiorcy otrzymywali rowniez od Rzecznika
broszure opracowang przez UOKIK pt. ,Przepisy konsumenckie dla przedsiebiorcow’ po$wiecong przepisom

prawnym.

Szczegotowe informacje statystyczne dotyczace poradnictwa konsumenckiego zawiera zatgczona
Tabela nr 1 (str.21)



2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie sktadat wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany
przepisbw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow, poniewaz nie dostrzegt
uzasadnionych potrzeb do skorzystania z tego uprawnienia, jak réwniez nie wptynety tez od konsumentow
sygnaty o potrzebie zmiany prawa miejscowego.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady Powiatu
Gizyckiego, natomiast nie byt zapraszany na obrady i nie uczestniczyt w sesjach rad gmin i miast z terenu

Powiatu.

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

W 2020 roku Rzecznik skierowat pisemne wystapienia do przedsigbiorcow o charakterze mediacyjnym w
14 zgtoszonych sprawach (12 spraw dotyczyto uméw sprzedazy oraz 12 spraw zwigzanych byto z ustugami),
w tym:

e 11 spraw zakonczylo sie uznaniem roszczenia konsumentdw w nastepujgcych sprawach: reklamacja
obuwia, reklamacja torebki damskiej, reklamacja zakupionego auta w komisie, brak zwrotu wptaconej
kwoty pienieznej w internetowym sklepie ogrodniczym po odstgpieniu od umowy, odmowa przyjecia
reklamacji telefonu komérkowego zakupionego w lombardzie, reklamacja nienalezycie wykonanej
ustugi dostarczenia na zaméwienie bukietu kwiatdbw na Dzien Matki (Poczta Kwiatowa), likwidacja
Punktu Obstugi Klienta Dystrybucyjnego PGE w Gizycku, braku zwrotu zaliczek dwojgu konsumentom
(w kwotach 100 zt i 3000 zt) po odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa (na
pokazie), odrzuconej reklamacji szafy (samodzielny montaz konsumenta), odmowa uznania
odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ zakupu kopaczki do ziemniakdw i cebuli.

e 3 sprawy zatatwiono odmownie z powodu podirzymania stanowiska przez przedsiebiorcow w
nastepujacych sprawach: reklamacja telewizora, reklamacja obuwia oraz problemy ze zwrotem maty
masujacej zakupionej na odlegtos¢ i zadanie od konsumentki zaptaty odszkodowania w wysoko$ci
16.840 zt oraz wpisania jej danych na strone www.dlugi.info jako dtuzniczki za niepochlebny

komentarz wystawiony sprzedawcy na allegro w zwigzku z obstugg posprzedazowa.

Powyzsze wskazuje, ze w 2020 roku zdecydowana wiekszo$¢ pisemnych wystapien Rzecznika
zakonczyta sie pozytywnie, co oznacza, ze roszczenia konsumentow zostaty uznane. W sprawach, w ktdrych
nie udaje sie doprowadzi¢ do pozytywnego ich zatatwienia, konsumenci informowani sg o mozliwosci

dochodzenia roszczen na drodze sadowe;.


http://www.dlugi.info/

W sprawach zakonczonych negatywnie w dwoch przypadkach Rzecznik sugerowat konsumentom:
podjecie mediacji z pomocg Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej, ztozenie zawiadomienia o
popetnieniu przestepstwa przez przedsiebiorce do organéw Scigania, jak rowniez w jednej sprawie dotyczace;
odrzuconej reklamacji obuwia Rzecznik przygotowat konsumentowi pozew (z powodu niewyrazenia zgody
przez przedsiebiorce na zakorficzenie sprawy w sposob polubowny).

Podejmowane przez Rzecznika interwencje prowadzone sg wnikliwie — do wyczerpania wszystkich
argumentéw, ktérymi mozna podwazyC stanowisko przedsiebiorcy. Polemiki i mediacje prowadzone z
przedsiebiorcami sg niekiedy dtugotrwate i pracochtonne, ale majg na celu osiggniecie pozytywnych rezultatéw
w postaci uznania roszczen konsumentow.

W wystapieniach do przedsigbiorcow w sprawach wadliwosci towardw i ustug, Rzecznik przedstawiat
twierdzenia i argumenty konsumentow, a czasem opinie rzeczoznawcdw, wnoszac 0 ponowne rozpatrzenie
sprawy. Rzecznik konsumentdw nie posiada uprawnien rzeczoznawczych, nie dysponuje wiedzg
specjalistyczng z zakresu funkcjonowania poszczegolnych towaréw i urzadzen, czy prawidtowosci
wykonywanych ustug - nie moze wiec ustosunkowac sie do kwestii istnienia badz nie wady w towarze, ani co
do sposobu jej powstania. Nie ma zatem kompetencji do oceny przyczyn wadliwosci towardw, czy
wykonywanych ustug.

Z kolei, gdy dziatania przedsiebiorcy naruszaly obowigzujgce przepisy prawa, Rzecznik w
wystapieniach wskazywat bezprawne postepowanie oraz wzywat przedsiebiorce do podjecia dziatarn zgodnych
Z prawem.

W przypadku podtrzymania przez przedsigbiorce negatywnego stanowiska, spor moze zosta¢

rozstrzygniety wytacznie na drodze sadowej.

Liczba udzielonych porad prawnych i wystosowanych wystapien do przedsiebiorcow
na przestrzeni lat 2008 - 2020

ROK 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020

Liczba
porad 797 683 749 679 847 915 1028 1004 840 793 731 714 630

i informacji
pisemnych

Liczba
wystapien

47

39

48

26

29

39

36

42

17

15

13

22

14

przedstawia Tabela nr2 (str.22)

Zestawienie wystapien do przedsiebiorcbw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
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4. Wspoétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw (Tabela nr 3, str.23)
W okresie sprawozdawczym Rzecznik nadal kontynuowat wspdtprace z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentdw oraz Inspekcjg Handlowa w zakresie ochrony praw konsumentéw. Na biezaco wspdtpracowat
z nastepujacymi instytucjami, ktére dziatajg na rzecz ochrony praw konsumentdéw: Europejskim Centrum
Konsumenckim, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Rzecznikiem Finansowym.

Wspétdziatanie z ww. podmiotami polegato na wzajemnej wymianie informacji dotyczacych dziatan
przedsiebiorcow, ktbre moga naruszac prawa i interesy konsumentéw oraz wymianie pogladéw i ustalaniu
jednolitej interpretaciji przepiséw prawnych. Wymiana informacji nastepowata najczesciej podczas udziatu w
szkoleniach on-line, a takze e-mailowo i telefonicznie.

W roku sprawozdawczym Rzecznik skierowat jedno wezwanie do hotelu mieszczacego sie na terenie
powiatu gizyckiego o zachowanie szczegdinej ostroznosci przy udostepnianiu sal na wydarzenia, ktére mogq
mie¢ charakter handlowy (w roku 2019 zostato wystanych 11 oficjalnych pism do hoteli i centrum kultury
znajdujacych sie na terenie Powiatu).

Ponadto Rzecznik przestat do UOKIK wniosek o wszczecie postepowania wobec posrednika zajmujacego
sie sprzedazg nieruchomosci, ktory stosowat praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow.

Rzecznik przekazat réwniez do UOKIK informacje dotyczaca nieuczciwych praktyk stosowanych przez
przedsiebiorce oferujgcego sprzedaz energii elekirycznej, ktérego akwizytorzy zawierali umowy z
konsumentami nie pozostawiajac dokumentoéw $wiadczacych o zawarciu takiej umowy. Konsumenci o fakcie,
ze zmienili sprzedawce dowiadywali sie dopiero po kilku miesigcach, gdy otrzymywali informacje od
dotychczasowego sprzedawcy energii 0 zmianie przedsiebiorcy, a powr6t do poprzednich warunkéw wigzata
sie z zaptatg kary umowne;j.

Wspétdziatanie z organizacjami spotecznymi wyrazato si¢ gtownie w sferze edukacji i wymiany
doswiadczenn. Rzecznik ofrzymywat m.in. biuletyn wydawany przez Stowarzyszenie Rzecznikdw
Konsumentdw, w ktérym publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach prawnych dotyczacych
ochrony konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw itp.

Istotne w pracy Rzecznika sg rowniez publikowane na stronach UOKIK decyzje Prezesa oraz e-mailowa
wymiana informacji dotyczaca nieprawidtowos$ci zagrazajacych interesom konsumentdw.

Wspotpraca z Federacjg Konsumentow to korzystanie z powstatego z inicjatywy Federacji wewnetrznego
forum informacyjnego, ktore jest cenng platformg wymiany informacji i doswiadczen pomiedzy uzytkownikami
— pracownikami Federacji oraz rzecznikami konsumentow.

Informacje wykorzystywane w pracy Rzecznika zawarte sg rdwniez na stronach internetowych Fundacji

Konsumentow https://www.konsumenci.org/, Federacji Konsumentow http://www.federacja-

konsumentow.org.pl/ czy tez Stowarzyszenia Aquila https://prawo-konsumenckie.pl.
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Rzecznik wspdtdziatat rowniez z Rzecznikiem Finansowym, czego efektem byto informowanie

konsumentéw o mozliwosci i trybie skfadania skarg do Rzecznika Finansowego, mozliwosci poddania sporu

pod rozstrzygniecie Sadu Polubownego, dziatajagcego przy Rzeczniku Finansowym, a takze mozliwosci

uzyskania bezptatnej porady lub pomocy prawnej w ramach dyzuréw telefonicznych prowadzonych przez

ekspertow z Biura Rzecznika Finansowego.

Z kolei state kontakty z rzecznikami konsumentéw z sasiednich miast i powiatdw, czy tez z innych

regiondw kraju przyczynialy sie do bardziej efektywnego rozwigzywania probleméw konsumenckich, jak

rowniez pozwalaty na szybsze interwencje w zgtaszanych przez konsumentéw skargach.

Wspotdziatanie z instytucjami i organizacjami konsumenckimi polegato rdéwniez na uczestnictwie

Rzecznika w nastepujacych szkoleniach i spotkaniach:

1.

2.

3.

10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

w dniu 21.01.2020r. webinar - ,Geoblokowanie w praktyce e-commerce”, organizator: Europejskie
Centrum Konsumenckie i Izba Gospodarki Elektronicznej;

w dniu 09.03.2020r. spotkanie w | LO w Gizycku w ramach kampanii edukacyjnej Urzedu Komunikaciji
Elektronicznej Klikam z glowa # Keep CTRL”;

w dniu 21.04.2020r. webinar —,Konsument na rynku energii”, organizator: Federacja Konsumentow i
Krajowa Agencja Poszanowania Energii;

w dniu 02.07.2020r. webinar — ,Odroczenie sptat rat kredytu - Mity i fakty”, organizator: Rzecznik
Finansowy;

w dniu 23.07.2020r. webinar — ,Bezpieczne wakacje - ubezpieczenia turystyczne w pigutce”,
organizator: Rzecznik Finansowy;

w dniu 09.09.2020r. webinar —,Dochodzenie roszczen na gruncie tzw. Kredytow frankowych w
praktyce’, organizator: Wolters Kluwer;

w dniu 24.09.2020r. webinar — ,Swiadome pozyczanie’, organizator: Rzecznik Finansowy:

w dniu 14.10.2020r. webinar- ,ABC ubezpieczen szkolnych dzieci i mtodziezy”, organizator: Rzecznik
Finansowy;

w dniach 27- 28.10.2020r. on-line — VII Miedzynarodowa Konsumencka Konferencja Naukowa,
organizator: Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow i Katedra Prawa Cywilnego, Gospodarczego i
Prywatnego Miedzynarodowego Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie;

w dniu 27.10.2020r. webinar - ,Nieautoryzowana transakcja — co zrobi¢, gdy z konta zniknety
pienigdze”, organizator: Rzecznik Finansowy;

w dniu 05.11.2020r. webinar — ,Mam prawa i nie zawaham si¢ ich uzy¢ cz.I", organizator:
Stowarzyszenie Aquilla;

w dniu 06.11.2020r. webinar - ,Mam prawa i nie zawaham sie ich uzy¢ cz.Il’, organizator:
Stowarzyszenie Aquilla;

w dniu 06.11.2020r. webinar — ,Covidowe skargi z perspektywy ECK”, organizator: Europejskie
Centrum Konsumenckie;

w dniu 17.11.2020r. on-line — Konferencja Rzecznika Finansowego ,25 lat stuzby na strazy finanséw
Polakow”;

w dniu 17.11.2020r. on-line -, Porady na Czarny Pigtek w dobie pandemii’- organizator: PWSZ w
Elblagu;

w dniu 18.11.2020r. webinar - ,Regres ubezpieczeniowy, czyli kiedy zaptacimy za szkode z wiasne;
kieszeni”, organizator: Rzecznik Finansowy;

w dniu 20.11.2020r. webinar —,0Obcigzenie nieruchomo$ci hipotekg — co warto o tym wiedzie¢?”,
organizator: Rzecznik Finansowy;

w dniu 26.11.2020r. webinar — ,Sposéb na darmowe konto, czyli podstawowy rachunek pfatniczy”,
organizator: Rzecznik Finansowy;
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19. w dniu 27.11.2020r. on-line- Konferencja PWSZ w Elblagu- ,Prawa konsumentéw w dobie epidemii
Covid-19";

20. w dniu 02.12.2020r. on-line- ,Poznaj swoje prawa #4 Reklamacja towaréw i ustug. Rekojmia,
gwarancja, odszkodowanie i zados¢éuczynienie”, organizator: Liga Kobiet Polskich Oddziat Terenowy
w Elblagu;

21.w dniu 09.12.2020r. on-line- ,Poznaj swoje prawa #5 Obowigzki i uprawnienia stron umoéw
telekomunikacyjnych, energetycznych, turystycznych i przewozowych”, organizator: Liga Kobiet
Polskich Oddziat Terenowy w Elblagu;

22. w dniu 09.12.2020r. webinar- ,Wyliczenie wysokosci roszczenia oraz rozliczenie stron niewaznej
umowy kredytu”, organizator: Wolters Kluwer;

23. w dniu 11.12.2020r. webinar — ,Wybrane zagadnienia z zakresu prawa przewozowego w kontekscie
kompetenciji Prezesa UOKIK”, organizator: Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw;

24. w dniu 16.12.2020r. on-line - ,Swiadomy Senior to bezpieczny senior- ¢z.1”, organizator: Nasza
Szczycienska Ziemia;

25. w dniu 16.12.2020r. on-line — ,Poznaj swoje prawa #6 Dochodzenie roszczen konsumenckich.
Postepowanie przedsadowe, mediacja, koncyliacja, arbitraz, instytucje konsumenckie”, organizator:
Liga Kobiet Polskich Oddziat Terenowy w Elblagu;

26. w dniu 18.12.2020r. on-line - ,Swiadomy Senior to bezpieczny senior - cz.2”, organizator: Nasza
Szczycienska Ziemia.

Rzecznik Konsumentow otrzymywat rowniez z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw bezptatne
publikacje i broszury dotyczace prawa konsumenckiego oraz comiesieczny newsletter przydatny w biezacej
pracy. Broszury rozdawane byly klientom korzystajacym z porad oraz wsérdd uczestnikow spotkan

edukacyjnych.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie postepowan

Przewazajaca cze$¢ dziatalnosci Rzecznika skupiata sie na udzielaniu biezacej pomocy prawnej i
informacji odnos$nie aktualnych przepiséw konsumenckich, czy tez udostepnianiu wzorcéw réznego rodzaju
umdw, pism, odstapien od umowy, wezwan. Cze$¢ z tych porad kofczyta sie na jednorazowej pomocy, cho¢
coraz czesSciej konieczny jest kilkukrotny kontakt z przedsiebiorca, ktdry czesto nie znajac obowigzujacych
przepisow prawnych rozpatruje reklamacje w sposéb nieprawidtowy.

W roku 2020 Rzecznik nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentow, ani tez nie wstepowat za zgodag,
konsumentow do toczacego sie postepowania sgdowego na wniosek konsumenta. Zdaniem Rzecznika
kierowanie spraw do sqdéw powszechnych winno by¢ krokiem ostatecznym.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci zakoriczenia sprawy z korzyscig dla konsumenta, po
wyczerpaniu przez Rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetencji dziata, konsument byt
informowany o przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczen na drodze postepowania sgdowego albo
innych formach postepowania pozasagdowego. Zatem podejmowane przez Rzecznika dziatania oceniane przez
pryzmat ich skuteczno$ci poprzez prowadzone mediacje, gtéwnie w formie pisemnych wystapien, ukazuja, iz
przyjety model pracy wydaje sie prawidtowy.
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Zbyt maty procent spraw, ktdre znajdujq swoje rozstrzygniecie przed sadami wynika z tego, ze
konsument nie decyduje sie na taki krok, argumentujac swojq decyzje zbyt niskg wartoscig sporu w stosunku
do duzego zaangazowania osobistego i Srodkow finansowych.

W roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowat jeden pozew w zwigzku z odrzucong reklamacjg
obuwia sportowego na kwote 928,04 zt oraz jeden sprzeciw od nakazu zapfaty z tytutu niesptaconego
zobowigzania pienieznego wynikajacego z umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w kwocie 901,84

zt wraz z odsetkami ustawowymi za opdznienie, podnoszac zarzut przedawnienia.

Szczegotowg charakterystyke pomocy Rzecznika na drodze sadowej przedstawia Tabela nr 4 (str.24)

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Edukacja konsumencka ma na celu upowszechnianie wiedzy z zakresu praw konsumenta. W okresie
sprawozdawczym Rzecznik realizujac te zadania o charakterze edukacyjno-informacyjnym przekazywat
konsumentom broszury i ulotki informacyjne o tematyce konsumenckiej oraz przesytat istotne informacje i
komunikaty, popularyzujgce wiedze z tego zakresu do miesiecznika ,Moje Gizycko”, internetowe;

niecodziennej gazety www.zGizycka.pl, jak rowniez na strone internetowg Starostwa Powiatowego.

Biorgc pod uwage niskg $wiadomo$¢ prawng polskich konsumentow, brak prawidtowych nawykow
rynkowych, niedostrzeganie zagrozen ptyngcych z rynku - edukacja konsumentow jest w opinii Rzecznika
jednym z wazniejszych zadan.

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

Ze wzgledu na wybuch pandemii Covid-19, nie odbyt sie zaplanowany przez Rzecznika IX Powiatowy
Konkurs Wiedzy Konsumenckiej (odbywajacy sie corocznie od 2012 roku) pod patronatem Starosty
Gizyckiego oraz Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik przeprowadzit dwie prelekcje wsrdd ucznidw klas 6smych
Szkoty Podstawowej Nr 2 im. Chwaty Oreza Polskiego w Gizycku na temat pracy rzecznika konsumentéw,
praw konsumentdw oraz przekazat uczniom materiaty informacyjne o tematyce konsumenckiej.

Rzecznik uczestniczyt rowniez w dwdch pokazach handlowych zwigzanych ze sprzedazg sprzetéw
agd, masazerdw, jonizatordw powietrza itp. Rzecznik miat okazje zapoznaC sig¢ z praktykami stosowanymi
przez sprzedawcow oraz informowat uczestnikéw spotkania, iz w przypadku podjecia decyzji zakupu towaréw
oferowanych przez przedsiebiorce majg oni mozliwo$¢ odstapienia od takiej umowy w terminie 14 dni.

Podobnie jak w latach ubiegtych tematyka konsumencka poruszana byta rowniez za posrednictwem
lokalnej prasy i radia. W okresie sprawozdawczym ukazaty si¢ nastepujace informacje i porady Rzecznika:

1. Karta podarunkowa — co powinno si¢ o niej wiedzie¢? - Moje Gizycko Nr 42/styczen 2020
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http://www.zgizycka.pl/

Nie znasz numeru? Najlepiej nie oddzwaniaj! - Moje Gizycko Nr 43/luty 2020
Kupujesz czy najmujesz? —Oto jest pytanie - Moje Gizycko Nr 44/marzec 2020
Gdy epidemia krzyzuje plany podroznikow... - Moje Gizycko Nr 45/kwiecien 2020

Koronawirus a rezerwacje- mozna odzyskac pienigdze? - Moje Gizycko Nr 46/czerwiec 2020

o ok w N

Ukradli Ci tozsamosc? Nie daj za wygrang!- www.zGizycka.pl niecodzienna gazeta internetowa z
dn.31.07.2020r.

7. Co zrobi¢ w przypadku kradziezy tozsamosci? - Moje Gizycko Nr 47/sierpier 2020

8. Czy klient bez maski to nie klient? - www.zGizycka.pl niecodzienna gazeta internetowa z
dn.25.08.2020r.

9. Co zrobi¢ w przypadku kradziezy tozsamosci? cz.Il - Moje Gizycko Nr 48/wrzesien 2020

10. Rzecznik interweniuje, dyrektor odpowiada - www.zGizycka.pl niecodzienna gazeta internetowa z
dn.21.09.2020r.

11. Wywiad w stacji radiowej Meloradio Oddziat w Gizycku w dn.22.09.2020r., jak réwniez transmisja w

Radio Zet nt. likwidacji Punktu Obstugi Klienta Dystrybucyjnego PGE S.A. w Gizycku, obowigzku

noszenia maseczek oraz oddzwaniania konsumentéw na nieznane numery telefonéw.

Ukazujace sie w prasie artykuty nie tylko przyczyniajq sie do rozpowszechnienia wsrdd czytelnikéw wiedzy
z dziedziny prawa konsumenckiego, ale takze petnig role prewencyjna, ostrzegajac konsumentow przed
nieuczciwymi przedsigbiorcami, sytuacjami, ktére moga rodzi¢ niekorzystne dla konsumentéw konsekwencje i
w ten sposéb majg wyostrzy¢ ostrozno$¢ konsumenta, ktdry Swiadomy swych praw jest w stanie unikngé
niepozadanych sytuacji.

Inng formg edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatéw informacyjnych
dotyczacych ochrony konsumentéw, znajdujacych sie w holu budynku Urzedu. Broszury i materiaty
edukacyjne przesytane przez Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw, Urzad Komunikacji Elektronicznej,
czy tez Europejskie Centrum Konsumenckie byly wyktadane i uzupetniane w celu ciggtej dostepnosci do
informacji, a kazdy z konsumentéw zgtaszajacych sie do Rzecznika mogt otrzymac publikacje o tematyce
konsumenckiej. Rowniez przed wejsciem do pokoju Rzecznika na tablicy informacyjnej oraz na stronie

internetowe] Powiatu pod adresem: www.powiatgizycki.pl w zaktadce ,Powiatowy Rzecznik Konsumentow”

zamieszczone sg podstawowe informacje zwigzane z tematykg konsumenckg 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, ktoérzy byli informowani o prawach konsumentéw i
obowigzkach sprzedawcdw. Sprzedawcom, ktorzy kontaktowali sie telefonicznie lub osobiscie z Rzecznikiem
udzielane byly porady na temat wyktadni przepisow w zakresie obowigzujgcych regulacji prawnych

dotyczacych ochrony praw konsumentdw oraz przekazywane zainteresowanym broszury.
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Przedsiebiorcy rowniez czesto konsultowali z Rzecznikiem prowadzone przez siebie postepowania
reklamacyjne w zakresie dotyczacym prawidtowosci zatatwienia reklamacji konsumentoéw oraz zobowigzan
jakie cigzg na przedsiebiorcy, 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 warunkow umozliwiajacych dokonanie wyboru
towaru i sprawdzenie jego jakosci, kompletnosci oraz funkcjonowania gtownych mechanizmow i
podstawowych podzespotow itp.

Wspdtpraca i edukacja wiascicieli sklepow wptywa bezposrednio na lepsze wzajemne stosunki w
relacji konsument - sprzedawca, a posrednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. W duzym stopniu role
edukacyjng petnity rowniez wystapienia kierowane do przedsiebiorcow. Wprawdzie dotyczyty one konkretnych
spraw, ale wskazujgc sposob zatatwienia sprawy, réwnoczesnie wskazywany byt przedsigbiorcy sposob

prawidtowego postepowania. Przy okazji konsument zaznajamiat sig¢ ze swoimi prawami.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

o art. 4793 kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentow skierowat jedno zawiadomienie do UOKIK o
podejrzeniu  stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw przez przedsiebiorce
zajmujgcego sie posrednictwem sprzedazy nieruchomos$ci poprzez stosowanie we wzorcach uméw zapisow
uznawanych za niedozwolone klauzule umowne.

Ponadto same wystagpienia Rzecznika do przedsiebiorcow w uzasadnionych przypadkach miaty charakter
wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania niedozwolonych postanowierr umownych we wzorcach
uméw (zmiany tresci wzorcow umow). Rzecznik udzielat porad przedsigbiorcom w sprawie zmiany tresci
postanowienia wzorca umownego, jak rowniez dokonywat ocen przedstawianych przez konsumentéw uméow
dotyczacych np. sprzedazy nieruchomosci, ustug bankowych, telekomunikacyjnych, ubezpieczeniowych czy
dotyczacych sprzedazy energii elektrycznej i pod katem wystepowania ewentualnych niedozwolonych klauzul,
ktére w nieproporcjonalny sposob rozktadajg ryzyko (nadmierne obowigzki, uszczuplone prawa) miedzy
stronami umowy. Stosowanie takich klauzul jest zabronione prawem, szczegdlnie w obrocie konsumenckim.

W  przypadku, gdy umowa zawierata niedozwolone postanowienia wpisane do Rejestru
niedozwolonych postanowien umownych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentdw, Rzecznik informowat konsumentéw, Ze takie postanowienia nie wigzg konsumenta z mocy
samego prawa.

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec konsumentdw jest nieuczciwa, jezeli jest

sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposdb znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
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przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej
zawarciu. Za nieuczciwg praktyke rynkowa uznaje sie¢ w szczegdinosci praktyke rynkowa wprowadzajacg w
btad oraz agresywna praktyke rynkowg (art.4 ustawy z dn.23 sierpnia 2007r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym).

W roku sprawozdawczym Rzecznik w jednym przypadku zawiadomit UOKIK o nieuczciwych praktykach
rynkowych stosowanych przez przedsiebiorcow, gdzie akwizytorzy spdtki zajmujacej sie sprzedaza energii
elektrycznej i paliwa gazowego podawali sie za dotychczasowego sprzedawce i zawierali z konsumentami
nowe umowy nie wydajac dokumentow w postaci egzemplarza umowy, regulamindw, wzoréw odstgpienia od
umowy itp. lub pozostawiali jedynie niekompletne 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. Zdarzaty sie rowniez przypadki, gdzie konsumenci w ogdle nie
posiadali zadnych dokumentdw, tak wiec nie byto wiadome nawet z kim konsument zawart umowe, czy tez
jakie umowy i na jakich warunkach, a o zmianie sprzedawcy dowiadywali sie dopiero wtedy, gdy pracownik
dotychczasowego sprzedawcy energii elektrycznej przyjechat np. sprawdzi¢ stan licznika i poinformowat o

Zmianie sprzedawcy.

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

postepowaniu grupowym.

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

konsumentdow)

Na podstawie art.42 ust.4 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow,
przedsigbiorca, do ktorego zwrdcit sie Rzecznik Konsumentow obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien
i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika. Niestety, w
praktyce przedsiebiorcy nie zawsze, pomimo ponaglen, udzielajg odpowiedzi na wystgpienia. W tej sytuacji
zgodnie z art.114 ust.1 ww. ustawy rzecznikowi przystuguje uprawnienie wystapienia z wnioskiem o ukaranie
przedsiebiorcy grzywng (kara grzywny, nie mniejsza niz 2.000 zt).

W  okresie sprawozdawczym nie byto koniecznosci kierowania zawiadomien o ukaraniu

przedsigbiorcéw za brak ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika.

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

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow

Podsumowujac kolejny rok dziatalnosci, Rzecznik podnosi, ze na poprawe realizacji praw
konsumenckich najwiekszy wptyw majg dziatania ustawodawcze majace na celu zapewnienie skutecznej
ochrony konsumentéw przed nieuczciwymi przedsiebiorcami. Przepisy dotyczace ochrony konsumentow
wymagajg ciagtego monitorowania oraz wprowadzania niezbednych zmian. Wazna jest rowniez stata i biezaca
wspotpraca szeregu organdw, instytucji panstwowych i samorzadowych w tym zakresie.

Na podstawie analizy zgtaszanych spraw konsumenckich wskaza¢ nalezy, ze w dalszym ciggu,
pomimo wzrostu $wiadomos$ci konsumenckiej, istnieje potrzeba objecia szczegolng ochrong i kontynuowania
dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym szczegolnie osob starszych, ktre sg czesto ufne, nieznajace
wspdtczesnych realiow rynkowych. Dotyczy to w szczegdlno$ci tzw. umow zawieranych na odlegtos$¢ lub poza
lokalem przedsiebiorstwa, gdzie sprzedawcy oferujg konsumentom (na pokazach, czy tez odwiedzajac w
mieszkaniach lub po rozmowie telefonicznej) nabycie roznego rodzaju rzeczy lub ustug (np. ustugi dotyczace
sprzedazy energii elektrycznej, gazu), nierzadko w znaczaco zawyzonej cenie lub tez po wprowadzeniu
konsumenta w btad co do warunkdw zawieranej umowy.

Sprawy te sg o tyle trudne, ze zazwyczaj konsument przy podpisywaniu umowy, podpisuje takze
o$wiadczenia, ze zapoznat sie z licznymi zatgcznikami (regulaminami, cennikami, taryfami) i je akceptuije.
Osoby starsze nie czytajg umow i nie zachowujg ustawowego, 14-dniowego terminu na odstapienie od umowy
w przypadku umow zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos$¢. W zwigzku z tym bardzo
trudno jest podwazy¢ stanowisko przedsiebiorcy, poniewaz argumentuje on, ze konsument zaakceptowat
wszelkie warunki i postanowienia umowy i nie odstgpit od niej w okreslonym przez prawo terminie. Dzigki
zaangazowaniu Rzecznika, w wiekszo$ci spraw nastepuje pozytywne zakonczenie sporu poprzez rozwigzanie
umowy, bez konsekwencji finansowych dla konsumenta.

Podobnie jak w latach ubiegtych liczne skargi konsumentéw dotyczg niskiej jako$ci reklamowanych
produktéw. Utrudnieniem dla konsumentéw w dochodzeniu swoich roszczen w takich sytuacjach sg m.in.
czesty brak zgody przedsiebiorcow na polubowne zakonczenie sporu, wkasciwos¢ miejscowa sadu, ktdrego
siedziba jest nierzadko znacznie oddalona od miejsca zamieszkania konsumenta, wysokie koszty opinii
rzeczoznawcow (czesto przewyzszajgcej warto$¢ reklamowanego towaru) oraz brak obowigzujacych i
ogbInodostepnych norm technicznych i jako$ciowych produktow.

Zatem nalezy nadal prowadzi¢ dziatania ukierunkowane na zwalczanie nieuczciwych praktyk
rynkowych stosowanych wobec senioréw oraz kontynuowaé wspotprace z Urzedem Ochrony Konkurencji i

Konsumentdw, Prokuraturg i Policja, rzecznikami konsumentéw i organizacjami spotecznymi zajmujgcymi sie
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problematykg konsumencka, co niewatpliwie przyczyni sie do zwigkszenia skutecznosci podejmowanych
dziatan na rzecz tejze grupy konsumentow.

Istotne jest réwniez kontynuowanie dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym na wszystkich
szczeblach oraz roznego rodzaju akcji medialnych (programy radiowo-telewizyjne, ulotki i materiaty
informacyjne), majacych na celu podniesienie wiedzy i Swiadomosci konsumenckiej oraz ksztattowanie pro

konsumenckich postaw w$rod przedsiebiorcow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéw

Kolejny rok wskazuje, ze wraz ze wzrostem swiadomosci konsumenckiej, znajomosci przystugujacych
konsumentom praw, czy tez z drugiej strony — nieznajomosci przepisdw konsumenckich, ale wigksze;
orientacji konsumentéw gdzie szukaC¢ odpowiedniej pomocy - dziatalno$¢ Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Gizycku cieszy sie duza populamnoscia wéréd mieszkancow Powiatu Gizyckiego. Swiadczy o
tym liczba osdb kontaktujgca sie z Rzecznikiem.

Podejmowane przez Rzecznika dziatania oceniane przez pryzmat ich skutecznosci poprzez
prowadzone mediacje, ukazujq, iz przyjety model pracy wydaje si¢ prawidlowy a konsumenci uzyskujq
skuteczng pomoc w ochronie ich praw. Zdecydowana wiekszoSC przedsiebiorcéw uznaje reklamacje po
interwencji wniesionej przez Rzecznika.

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, ze pomimo wniosku, iz coraz wiecej konsumentéw zna swoje prawa,
z posiadanego do$wiadczenia i wiedzy wynikajacej z analizy wptywajacych spraw oraz probleméw z jakimi
zgtaszajq sie do Rzecznika konsumenci wynika, ze w wielu przypadkach konsumentom nadal brakuje
dostatecznej wiedzy prawnej, jak majg sie zachowa¢ w sytuacji sporu z przedsiebiorcg. Nadal konsumenci
uwazajg, ze np. majg prawo do zwrotu zakupionego w sklepie stacjonarnym towaru petnowartosciowego w
terminie 14 dni, tak jak przy umowach zawieranych na odlegto$¢ lub poza lokalem.

Dlatego w dalszym ciggu nalezy kontynuowa¢ dziatania edukacyjne spoteczenstwa w zakresie
przystugujacych konsumentom praw i obowigzkéw. Zatem istotna okazuje sie rola Rzecznika w ksztattowaniu
Swiadomosci konsumenckiej. Zapotrzebowanie na pomoc Rzecznika w szerokim spektrum spraw, powoduje
koniecznosc¢ statego podnoszenia wiedzy oraz doskonalenia metod pracy Rzecznika.

Z uwagi na zmieniajace sie przepisy prawa oraz réznorodno$¢ spraw, ktorymi zajmuje sie Rzecznik
nadal zasadnym staje sie wniosek o organizowanie spotkan, konferencji i bezptatnych szkolen dla rzecznikow.
W dalszym ciggu istnieje potrzeba zapewnienia Rzecznikowi materiatéw edukacyjnych, w postaci broszur i
ulotek, w celu realizacji zadan o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Skuteczna i aktywna dziatalno$¢ Rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi Powiatu, jako przyjaznemu
mieszkancom, podejmujacego ich problemy. Praca Rzecznika wymaga umiejetnego i zyczliwego podejscia do

konsumentéw, wnikliwego rozpatrywania kazdej sprawy, z zachowaniem obiektywizmu. Nadmieni¢ nalezy, ze
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do Rzecznika zglaszajq sie osoby za sprawami niemajacymi charakteru konsumenckiego, ktore wielokrotnie
przedstawiajgc problem, powierzajg Rzecznikowi swoje osobiste sprawy. Osoby te zostajg wystuchane,
uzyskujg porade i sg ukierunkowane, co do mozliwo$ci rozwigzania zgtaszanych probleméw. Dlatego tez
praca Rzecznika wymaga znajomosci innych dziedzin prawa, nie tylko prawa konsumenckiego.

Dziatalno$¢ Rzecznika jest bardzo wazna dla mieszkancoéw Powiatu Gizyckiego i od wielu lat jest
pozytywnie oceniana przez konsumentow, gdyz w tym miejscu uzyskuja pomoc w egzekwowaniu swoich praw,

co znajduje odzwierciedlenie w podziekowaniach sktadanych osobiscie, jak rowniez w formie pisemne;.

SPORZADZILA:

SNAXCHDL S

Gizycko, dnia 26 marca 2021r.
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Tabela 1.

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

1.1.osobiscie i telefonicznie razem 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem
wady towaréw i Jwarunki uméw, w] nieuczciwe wac!y tow.aréwi warunki uméw, w|  nieuczciwe
rozwiazanie nienalezyte tym nieuczciwe praktyki . rozwiazanie nienalezyte | 1 nieuczciwe praktyki .
X - inne konani - inne
umowy wykonanie umowy| postanowienia | rynkowe, wady umowy wykonanie postanowienia | rynkowe, wady
umowne czynnosci pr. umowy umowne czynnosci pr.
@ o (48] | (e8] o (e8] | (s8] |
glalsl slzlsl Sz|5| 52l5| |5 gla| 5| (5| S z|5] 2|5 &=
SSlslElsslslzkysleslEslElg ol elslz2hgsleslhgdslzskys|lslys|e
sslsl 2lss|ls|l2ENS|IZENSIZENS] 2 ssls|l 2 ENS|I2ENS|[ZENS| 2 EN S| 2
S N © SlISnN|CISRENCISENOSIRE N S| R S N © S IENS|ISENS|RENC|IRSENS]| B
= 2| 8 21 =213]8]=3 =) ]=3 ]| S1=23 ) 2 2] 8 S =28 =1 21=3 ) 81=3 | ]=8 3| 2
SPRZEDAZ:
art. Zywnosciowe 3 4 8 1 1 2
odziez i obuwie 1 3 66 1 1 75 4 14 3 22
meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 5 3 2 32 7 2 3 54 3 11 5 19
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy 9 8 40 52 5 1 1 1 1 4 122 4 1 7 1 13
samochody i $rodki transportu
osobistego 5) 24 2 1 1 33 1 6 1 8
kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujace 1 1
Te Z OPTERd
zdrowotng 4 7 1 4 2 18
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
dzieci 6 6
inne 5) 2 5 2 14 2 1 3
USLUGI:
zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 1 1 1 2 5 2 1 3
biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
pielegnacja 8 1 9
czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia 1 1 2 2
konserwacja i naprawa pojazdow
i innych $rodkéw transportu 1 1
finansowe 1 2 10 13
ubezpieczeniowe 1 1 9 3 2 8 24
pocztowe i kurierskie 4 1 5 1 1
telekomunikacyjne 5 9 2 4 1 12 2 35 1 1 2
transportowe 2 1 3
turystyka i rekreacja 4 2 1 7 1 2 3 6
sektor energetyczny i wodny 1 1 3 2 ) 5) 17 2 2
zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng 2 1 3 2 2
edukacyjne 4 1 1 1 7
inne 3 2 2 2 9 1 4 2 7
32 | 38| 45 231 31 0]16] 2 1 1 1 6 ] 62| 4 0 470 10 | 13 1 40| 19] 0 3 0 0 0 0 0 5] 1 0 92
informacje ogéine 14 1
niekonsumenckie 43 10
527 razem: 103




Tabela 2.

wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

rozwigzanie

umowy

wady towarow

nienalezyte

wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

\w lokalu
bez

na odlegtosé

poza lokalem

W lokalu

bez

na odlegtosé

poza lokalem

na odlegtosé
poza lokalem

W lokalu
bez

na odlegtos¢
poza lokalem

W lokalu
bez

W lokalu
bez

na odlegtos¢

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem nieruchomosci

biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow i
innych $rodkéw transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

c[~Jo[-Jo o[> ][3

sektor energetyczny i wodny

g

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

x

edukacyjne

inne

RAZEM

14

informacje ogolne

niekonsumenckie

razem:
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Tabela 3.

wspotdziatanie z innymi instytucjami

rozwigzanie

umowy

wady towarow

nienalezyte

wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

inne

w lokalu

bez

na odlegtosc

poza lokalem

w lokalu

bez

na odlegtosc
poza lokalem
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu
bez

w lokalu
na odlegtosé
poza lokalem

bez

w lokalu
bez

na odlegtosé

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczgce i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdoéw i innych srodkéw
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

zwigzane z opieka i opieka
zdrowotng

edukacyjne

inne

niekonsumenckie

=

razem:




Tabela 4.
pomoc na drodze sgdowej

4.1. udzialt RK w postepowaniach sagdowych

4.2. pomoc konsumentom
w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami

rozwigzanie
umowy

wady towaréw
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki uméw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,

wady czynnosci

inne

pr.

rozwigzanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki uméw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

lokalu

bez
na odlegtosé

poza lokalem

lokalu

bez
na odlegtosé

poza lokalem

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegtosé

lokalu
bez

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegto$é
poza lokalem
na odlegtos¢

RAZEM

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegtosé

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegtosé

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegtos¢

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegto$é

lokalu
bez

na odlegtosé

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdoéw i innych srodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja
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