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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W GIZYCKU ZA 2021 ROK

Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. 0 ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r. Nr 50, poz. 331 z pézn. zm.), na podstawie ktérego przedktadam
Staro$cie Powiatu Gizyckiego w terminie do 31 marca do zaopiniowania roczne sprawozdanie z dziatalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za rok 2021,
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l.  WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W GIZYCKU
Jednym z zadan powiatu zgodnie z art.4 ust.1 pkt.18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie
powiatowym (Dz. U. z 1998r. Nr 91, poz. 578 z pdzn. zm.) jest ochrona praw konsumentow.
Okreslone powyzej zadanie stosownie do art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz.U. z 2007r. Nr 50, poz.331 z pozn. zm.) wykonuje powiatowy rzecznik

konsumentow.

Zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentow do zadan rzecznika konsumentow nalezy:
* zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentow,
* wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,
* skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony
intereséw konsumentéw,
e wspotdziatanie z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej
oraz organizacjami konsumenckimi.
Oprécz w/w zadan i kompetenciji rzecznik konsumentow moze rowniez:
e wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentéow oraz wstgpowaC za ich zgoda do toczacego sie
postepowania sgdowego,
e wystepowaC jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow w
rozumieniu Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia,
» wystepowac do Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z zawiadomieniem dotyczacym
podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, a takze z
zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia naruszenia zakazu stosowania niedozwolonych postanowien

WZOrcow umow.

Jednocze$nie nalezy wskazag, ze:
e rzecznik konsumentow jest bezposrednio podporzadkowany staroscie powiatu,
e w terminie do dnia 31 marca kazdego roku rzecznik przedktada staroscie do zaopiniowania roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim,
e w terminie 7 dni od zaopiniowania sprawozdania przez staroste, rzecznik konsumentow przekazuje je

wiasciwej miejscowo delegaturze UOKIK.



Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewodztwo 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 - Leszczynska
5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy (1 | Tak
etat). Prosze napisac¢ TAK lub NIE.
NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | %
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NAPYT. 6 S

etatu

, _ Y et
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest 2

wykonywana w niepefnym wymiarze czasu pracy. | . y etatu
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz. S
* % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORzY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych

wykonywane s3  zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
| godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego | Nie
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o0 ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr
50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.
10. Rzecznik Konsumentow w ramach
dziatalno$ci Rzecznika korzysta z pomocy innych | Nie
0s6b. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osob, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw | 0
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisaé
$rednig liczbe).

Instytucja powiatowego rzecznika konsumentow sfuzy ochronie podstawowych interesow
konsumentow w stosunku do profesjonalnych podmiotéw, jakim sg przedsiebiorcy.

Konsumentem jest natomiast osoba fizyczna dokonujaca z przedsiebiorcg czynnosci prawnej
niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowa,

Zadania rzecznika oraz prawa konsumentéw poza przepisami ustawy o ochronie konkurencji i

konsumentéw zostaly uregulowane w przepisach ustawy o prawach konsumenta, kodeksie cywilnym, ustawie
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o kredycie konsumenckim, ustawie o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych, ustawie
0 cenach, ustawie o jezyku polskim, ustawie o ogdlnym bezpieczenstwie produktow, ustawie o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, ustawie — prawo telekomunikacyjne, ustawie - prawo
energetyczne, ustawie - prawo pocztowe, ustawie - prawo przewozowe oraz szeregu aktéw wykonawczych
m.in. do w/w ustaw.

Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentéw jest podstawowym i najwazniejszym zadaniem realizowanym przez rzecznika
konsumentow. Tylko $wiadomy konsument moze sta¢ sie rownorzednym partnerem w stosunkach z
przedsigbiorcg i w petni korzystac z przystugujacych mu praw.

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom osobiscie, telefonicznie i pisemnie 606
porad, w tym, 548 porad udzielit osobiscie i telefonicznie oraz 58 pisemnie. W sprawach dotyczacych
zagadnien z zakresu informacji ogélnych Rzecznik udzielt 11 porad, natomiast w sprawach
niekonsumenckich - 58.

Ze wzgledu na sposob zawarcia umowy najwiecej zgloszen dotyczylo uméw zawieranych w lokalu
przedsigbiorstwa - 411, umow zawieranych na odlegtos¢ - 100, a najmniej zawartych bylo poza lokalem
przedsigbiorstwa - 26.

Z uwagi na ograniczenia w funkcjonowaniu Urzedu Starostwa Powiatowego wprowadzone w zwigzku
z ogloszeniem na obszarze Rzeczypospolitej Polskiej stanu epidemii COVID-19, zdecydowana wigkszo$é
porad odbywata si¢ telefonicznie i mailowo, natomiast porady osobiste odbywaty sie w sprawach, kiedy to
wymagaly tego okolicznosci sprawy. Nalezy podkreslic, iz nie wplyneto to w zadnej mierze na ograniczenie
dostepnosci poradnictwa konsumenckiego ani $wiadczonej pomocy. Jednakze mozna zauwazyé, iz liczba
prowadzonych postepowar mediacyjnych ulegta znacznemu zwiekszeniu w poréwnaniu z rokiem poprzednim,

natomiast minimalnie zmalata w stosunku do roku 2020 liczba porad konsumenckich.

W udzielonych poradach w roku sprawozdawczym dominowaty nastepujace kategorie spraw:
a) zwigzane z wadliwoscig lub niezgodnoscig z umowa $wiadczonych ustug

Podstawowymi problemami, z jakimi konsumenci sie spotykali w tym zakresie byty:
o Uslugi telekomunikacyjne/48/ — problemy dotyczace nieprawidlowosci zwigzanych przy

zawieraniu umow, naliczanie optat wyréwnawczych z tytutu niedotrzymania warunkow



umowy, aktywowanie ustug, ktérych konsument nie zamawiat, nierzetelne informowanie o
warunkach oferty promocyjne;j.

o Sektor energetyczny i wodny/46/ — nieuczciwe zawieranie umow na sprzedaz energii
elektrycznej, wadliwe dziatanie licznika, zawyzone w stosunku do ,standardowych” rachunki
za prad, watpliwosci dotyczace wysoko$ci i kalkulacji rachunkéw, naliczanie kar przez
pierwotnych $wiadczeniodawcow w przypadkach uméw z okreslonym terminem $wiadczenia
ustug, umowy sprzedazy instalacji fotowoltaiczne;.

o Usfugi finansowe/25/ — skargi i wnioski wnoszone przez konsumentéw dotyczyly w
szczegolnosci:

* procesu zawierania umowy i dziatalnosci doradcow finansowych, oferowania przez nich
rzekomo korzystnych produktow, stosowania misselingu oraz praktyk noszacych znamiona
nieuczciwych praktyk rynkowych,

« transakcji nieautoryzowanych,

* nieprawidiowego rozliczania kosztow umowy przy catkowitej wczesniejszej sptacie kredytu,
* kredytu wigzanego,

» zadtuzenia - trudnosci z przeprowadzeniem restrukturyzaciji zadiuzenia, niejasnosci
odnosnie przyczyn powstania zadtuzenia,

* sposobu rozpatrywania reklamaciji (szablonowe odpowiedzi nie wnikajace w sedno sprawy).

o Ustugi ubezpieczeniowe/24/ - skargi konsumentow dotyczyly najczesciej odmowy uznania
roszczenia z tytutu uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu elektronicznego, zanizonych kwot
odszkodowan, zakresu ochrony polis turystycznych,

o Turystyka i rekreacja/10/ - roszczenia konsumentow najczesciej dotyczyly niewykonania
umowy, odwotania wycieczki przez organizatora z powodu epidemii Sars-CoV-2 i odmowy
zwrotu pienigdzy, potraceniu czesci ceny w sytuaciji, gdy konsumenci na podstawie art.47
ust.4 ustawy o imprezach turystycznych odstepowali od umowy, oferowanie konsumentom
voucheru, czy tez bonu wakacyjnego za odwotang przez biuro podrozy wycieczke zamiast
zwrotu zaptaconej ceny, skracanie przez biura podrozy (w trakcie pobytu) terminu trwania
imprezy turystycznej i oferowanie konsumentom zwrotu pieniedzy za niewykorzystane
Swiadczenia w formie bonu wakacyjnego.

o Ustugi transportowe/10/ - problemy najczesciej dotyczyly zwrotu $rodkow za
niewykorzystane bilety lotnicze w zwiazku z odwotaniem lotow z powodu pandemii
(przewoznicy z reguty deklarowali zwrot pieniedzy za bilety w blizej nieokreslonym terminie).

b) zwiazane z umowa sprzedazy konsumenckiej — reklamacije zakupionych towardw

Najczesciej reklamowanym towarem (w kolejnosci wykazanej czestotliwoscig problemu) byty
urzadzenia gospodarstwa domowego, urzadzenia elektroniczne i sprzet komputerowy/123/,
6



meble, artykuly wyposazenia wnetrz, utrzymania domu/84/, odziez i obuwie/69/,
samochody i Srodki transportu osobistego/35/ oraz artykufy rekreacyjne, zabawki i artykuly
dla dzieci/15/.

Skargi konsumentow dotyczyly zwykle reklamacii z tytutu rekojmi lub gwarancji. Wéréd zgtaszanych
problemow znalazly sig m.in. narzucanie konsumentom przez przedsigbiorce wiasnego sposobu zatatwienia
reklamacii niezaleznie od zadan zgloszonych przez konsumentow, odmowa przyjecia reklamacji, zwioka w
usunigciu wady, nieskuteczne usuwanie wad.

Konsumenci rowniez czesto byli odsytani przez sprzedawcow (z uwagi na nieznajomo$é przez nich
swoich praw) do punktow serwisowych w celu wylaczenia swojej odpowiedzialnosci. W takich sytuacjach
konsumenci wchodzili w relacje z gwarantem z tytufu gwarancji, a wiec na warunkach ustalonych przez nich
samych. Z uwagi na fakt, iz udzielenie gwarancii nie jest obowiazkiem, a dodatkowym uprawnieniem, to tresé
jej gwarant moze swobodnie ksztattowa¢. Ponadto uprawnienia konsumentow z tytutu gwarancji sg mniej
korzystne i czgsto narazajg konsumentow na:

- dtugi czas naprawy lub wymiany towaru,

- brak mozliwosci (mimo ewidentnej wadliwo$ci towaru) wymiany towaru na nowy wolny od wad, poniewaz
gwarant zastrzegt sobie wytgcznie naprawe,

- zadanie od konsumentow optat w sytuacji nieuzasadnionej (w ocenie serwisu) reklamacii,

- uzaleznienie ochrony gwarancyjnej od obowigzku wykonywania ptatnych przegladéw serwisowych.

Konsumenci nadal nie do korica wiedza, z jakich uprawnieri moga reklamowac towar i czego moga
zadac w przypadku ich wadliwosci, poniewaz najczesciej nie czytaja tresci warunkéw gwarancii oraz nie znajg
praw przystugujgcych im z rekojmi.

Konsumenci sg tez przekonani, ze kupujac w sklepie stacjonarym majg 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 wytacznie w przypadku uméw zawieranych na odlegtosé i
poza lokalem przedsiebiorstwa.

W obliczu utrudnien zwigzanych z pandemig koronawirusa SARS-CoV-2 w zakresie prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej, w szczegolnosci w zwigzku z zamknigciem lokali handlowych i ustugowych oraz
wprowadzeniem innych ograniczen, w poréwnaniu do lat ubieglych zauwazy¢ mozna znaczne zmniejszenie
ilosci umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa (w 2020r.- 71, w 2021r.- 26).

W zakresie tego rodzaju uméw, Rzecznikowi zostalo zgloszonych 26 przypadkow naruszenia
interesow konsumentow, ktore w szczegdinosci dotyczyly nastepujacych nieprawidiowosci:

- wykorzystania tatwowiernosci oséb starszych, co do przedstawionej oferty towaru,



- w przypadku skutecznego odstapienia od umowy, niezasadnego powolywania sie przez
przedsiebiorcow na regulacje prawne wytaczajace prawo do odstapienia od umowy lub tez zwlekania z
terminem rozliczenia si¢ z konsumentem,

- niedoreczania dokumentéw dotyczacych zawartej umowy,

- sprzedazy towardw, np. zestawu materacy, mat masujacych po drastycznie zawyzonych cenach w

stosunku do cen rynkowych.

Podobnie jak w latach poprzednich poradnictwo konsumenckie miato najwigkszy udziat w ogoine;
liczbie spraw bedacych przedmiotem dziatalnosci Rzecznika, co $wiadczy o duzym zapotrzebowaniu na takg
forme pomocy. Porady polegaly na udzieleniu konsumentom wszechstronnych wyjasnien dotyczacych praw i
obowigzkéw konsumenckich, terminéw sktadania reklamacji, wskazaniu odpowiednich przepisow, wyjasnieniu
podstawowych roznic miedzy gwarancjg a rekojmig, a takze pomocy w przygotowaniu pism celem
przediozenia u przedsiebiorcy, wigcznie ze wskazaniem, jakie dziatania w konkretnej sprawie konsument
powinien podja¢. Po uzyskaniu wiasciwej porady konsumenci podejmowali czynnos$ci w zakresie dochodzenia
roszczen przeciwko przedsiebiorcy.

W wielu przypadkach konsumenci, zwtaszcza w wieku starszym, wymagali pomocy w toku calego
postepowania reklamacyjnego. W zwigzku, z czym Rzecznik stuzyt pomoca nie tylko w kwestii fachowej
informacji, jak réwniez pomagat redagowa¢ pisma, poczawszy od napisania zgloszenia dotyczacego
ujawnienia wad towaru/ustugi, poprzez procedure reklamacyjna.

Kazda porada konczyta si¢ zaproszeniem do ponownego nawigzania kontaktu z Rzecznikiem w
przypadku jakichkolwiek trudnosci w rozwigzaniu problemow, badz wyjasnienia watpliwosci.

Z doswiadczenia Rzecznika wynika rowniez, iz konsumenci nadal nie zwracajg uwagi na rodzaj
podpisywanych dokumentéw, a przede wszystkim nie sprawdzaja, z jaka firma zawierajg umowe. W
wigkszosci przypadkow konsumenci nie chcg lub nie potrafig przyswoi¢ sobie wiedzy na temat obecnego
funkcjonowania rynku sprzedazy energii elekirycznej i podziatu przedsiebiorstw na dystrybucyjne i
sprzedazowe. Najczesciej konsumenci zgtaszali si¢ do Rzecznika po uptywie kilku miesiecy od podpisania
umowy z nowym sprzedawcg, dopiero wéwczas gdy otrzymywali do zaptaty wyzsze rachunki.

Nie wszystkim konsumentom mozna skutecznie pomoéc tak, jak tego oczekujg. Niejednokrotnie brak
do tego podstaw prawnych, albo roszczenie jest przedawnione lub jest na to po prostu za pdzno z powodu
uptywu terminoéw do podjecia skutecznych dziatan.

Powyzsze zaniechania powodujg konieczno$¢ wyttumaczenia konsumentowi, iz brak jest podstaw do
dochodzenia roszczen. Najczgsciej towarzyszy temu nerwowa atmosfera, gdyz konsument czuje
rozczarowanie i niechetnie przyjmuje do wiadomosci negatywng informacje.

Po porade do Rzecznika zgtaszaly sie rowniez podmioty, ktorych sprawy nie mialy charakteru

konsumenckiego, np. drobni przedsiebiorcy zainteresowani rozpatrywaniem reklamacji z tytutu rekojmi za
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wady, osoby fizyczne zawierajgce umowy z innymi osobami fizycznymi, rolnicy w zwiazku z wykonywang
przez nich dziatalnoscig zawodowa, a takze osoby szukajace pomocy w sprawach rodzinnych, z zakresu
przepisow prawa pracy, prawa spadkowego, ubezpieczen czy tez w sprawach kamych. Oznacza to, ze
spoleczenstwo oczekuje od Rzecznika Konsumentow mozliwosci udzielania porad i informacji w kazdej
zgtaszanej sprawie, nie tylko z zakresu prawa konsumenckiego. Tym samym coraz trudniej wytiumaczy¢ takim
osobom, iz kompetencje Rzecznika sg ograniczone ustawowo i nie posiada on uprawnien do podejmowania
dziatan az w tak szerokim zakresie, czyli we wszystkich aspektach zycia codziennego.

W wymienionych przypadkach Rzecznik nie podejmowat interwencji, a jedynie wskazywat wiasciwe
komorki lub instytucje wlasciwe do rozwigzania zgtaszanego problemu lub wyjasnial przedstawione
zagadnienia.

Do Rzecznika zwracali sig rowniez przedsigbiorcy, ktorzy powotywali sie na wprowadzone z dniem 1
stycznia 2021r. zmiany w Kodeksie cywilnym, w mys| ktorych niektore przepisy dotyczace konsumentow
stosuje si¢ do osoby fizycznej zawierajacej umowe bezposrednio zwigzang z jej dziatalnoscig gospodarcza,
gdy z tresci tej umowy wynika, Ze nie posiada ona dla niej charakteru zawodowego, wynikajacego w
szczegolnosci z przedmiotu wykonywanej przez nig dziatalnosci gospodarczej, udostepnionego na podstawie
przepisow o centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej. Jednakze mimo wprowadzonej
zmiany, to definicja konsumenta w art.22' Kc nie zostata zmieniona, wobec czego przedsiebiorcy nie moga
korzysta¢ z instytucjonalnej ochrony rzecznika konsumentow.

W praktyce podobnie jak w latach poprzednich, zdarzalo sie rowniez, ze Rzecznik udzielat informacji z
zakresu obowigzujacego prawa przedsigbiorcom np. w sprawach dotyczacych reklamowania towaréw i ustug,
podnoszac ich wiedze z tej dziedziny.

Zasadniczo w takiej sytuacji Rzecznik powinien odméwi¢ udzielenia informacji, jednak majac na
wzgledzie dobro konsumenta udzielat wyjasnien i informowat o obowigzujacych przepisach, co skutkowalo

poszanowaniem praw konsumentow we wzajemnych stosunkach.

Wszystkie pisma i wystapienia Rzecznik przygotowuje samodzielnie i dotychczas nie bylo sytuacji, ze
jakakolwiek sprawa prowadzona byta w sposob niewlasciwy. Rzecznik ma $wiadomo$¢ cigzace]
odpowiedzialnosci w ramach udzielanych porad, czy informacji i w sytuacji jakichkolwiek watpliwosci lub
niejasnosci informuje o tym strone zgtaszajacq sprawe. Kazda sprawa jest indywidualna zaréwno pod
wzgledem charakteru zgtoszenia, jak rowniez i proceduralnym. Ponadto ztozono$¢ spraw rowniez powoduje
bardzo czgsto, iz analiza zgloszonego problemu jest coraz bardziej czasochtonna.

Z uwagi na to, ze niejednokrotnie warto$¢ przedmiotu sporu jest wysoka, Rzecznik Konsumentow
prowadzac poradnictwo konsumenckie musi dokona¢ bardzo szczegétowej analizy zasadnosci skargi lub

problemu przedstawionego przez konsumenta. Oczywistym jest, iz wymaga to czasu i skupienia - tym bardziej,



gdy sprawa jest wieloaspektowa. Dopiero wowczas przedstawia sie konsumentowi mozliwosci prawne
rozwigzania zgtoszonego problemu.

Nalezy rowniez wskazac, iz porady telefoniczne sg udzielane wytacznie na podstawie relacii
przedstawianych przez konsumentéw. Jezeli konsument pominie istotng dla sprawy kwestie lub jg zatai,
Rzecznik nie ma mozliwosci weryfikacji przedstawianych okolicznosci. Zdarzajg sie tez sytuacie, ze
przedsigbiorcy ktorzy posiadajg wiedze o tym, iz nie mogg uzyska¢ porady prawnej od Rzecznika
przedstawiajg swojg sprawe z punktu widzenia konsumenta, czym szkodzg sobie, gdyz prawdopodobnie
udzielona porada bedzie nieprzydatna — rézne przepisy stosuje sie w sporze miedzy przedsigbiorcami, a inne

gdy strong jest konsument i przedsiebiorca.

Szczegotowe informacje statystyczne dotyczace poradnictwa konsumenckiego zawiera zatgczona
Tabela nr 1 (str.24)

2. Skfadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow

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

Pomoc w formie mediacji w okresie sprawozdawczym byta udzielana w 21 sprawach, w ktorych
konsumenci wyczerpali przystugujace im $rodki prawne, z czego 16 spraw zostalo zatatwionych z rezultatem
pomysinym dla konsumenta, a w przypadku 4 spraw przedsiebiorcy nie uznali argumentacji konsumenta i
Rzecznika Konsumentéw. W 1 przypadku roszczenia konsumentki po wyjasnieniach przedsiebiorcy okazaty
sie niezasadne.

Powyzsze wskazuje, ze zdecydowana wigkszo$¢ pisemnych wystapien Rzecznika zakonczyla sie
pozytywnie, co oznacza, ze roszczenia konsumentow zostaly uznane. W sprawach, w ktorych nie udaje sie
doprowadzi¢ do pozytywnego ich zatatwienia, konsumenci informowani byli o mozliwosci dochodzenia
roszczen na drodze sadowe;j.

Mediacja jest najlepszym, najprostszym sposobem rozstrzygniecia sporu, pod warunkiem, ze na takie
rozwigzanie zgadzajg si¢ obie strony. Mediacja nie naraza zadnej ze stron na ponoszenie dodatkowych
kosztow i ma na celu przedsadowe zakoriczenie sporu.

Kierowane do przedsigbiorcow wystapienia mialy charakter wnioskow o udzielenie informacji,
ponowne rozpatrzenie reklamacji, rozwazenie mozliwosci polubownego zakoriczenia sporu, a w ostatecznosci

wezwan przedsgdowych.
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W odpowiedzi na pisma Rzecznika, przedsiebiorcy w wigkszosci przypadkow przedstawili swoje
stanowisko w sprawie, udzielali dodatkowych informacji i wyjasnien, a w wielu przypadkach uwzgledniali
roszczenia konsumentow.

Wsrdd postepowan mediacyjnych 10 spraw dotyczylo umow sprzedazy, natomiast 11 - umoéw o
Swiadczenie ustug.

Interwencje zwigzane z umowami sprzedazy najczesciej dotyczyly reklamacji mebli, artykutow
wyposazenia wnetrz, utrzymania domu oraz urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i
sprzetu komputerowego, natomiast w zakresie ustug - ustug telekomunikacyjnych oraz usiug z sektora
energetycznego i wodnego.

W zakresie reklamacji mebli, urzadzen gospodarstwa domowego, czy tez odziezy i obuwia dominowat
problem zwigzany z nieuznawaniem reklamacji w zwigzku z jakoscig towaru. Podobnie jak w latach
poprzednich, duzym problemem sg opinie rzeczoznawcow w tym zakresie, wystawiane na niekorzysé
konsumentow, nawet w sytuacji wystepowania oczywistej wady produktu, po bardzo krotkim okresie
uzytkowania. Takie zachowanie poteguje u konsumentéw poczucie krzywdy i ostabia zaufanie do sprzedawcy,
jak i marki reklamowanego towaru.

W przypadku spraw z zakresu uslug sektora energetycznego, zgtaszane problemy dotyczyly w
szczegolnosci kwestionowania wysoko$ci wystawionych faktur, nieprzejrzystosci wyliczen, jak réwniez
stosowaniem nieuczciwych praktyk rynkowych zwigzanych z samym zawarciem umowy na sprzedaz energii
elektrycznej.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik wystepowat m.in. w trzech przypadkach do tego samego
przedsigbiorcy telekomunikacyjnego, zarzucajac konsultantom operatora oferowanie starszym osobom ustug,
ktorych nie potrzebowali. Konsumenci udajac sie do salonu sprzedazy celem przediuzenia dotychczasowej
umowy na ustugi telekomunikacyjne albo dotadowanie telefonu wychodzily z pakietem dodatkowych ustug, a
mianowicie: z umowa na zakup aparatu telefonicznego, umowa abonamentowa na telefon (w przypadku, gdy
konsument posiadat telefon na karte), umowa kompleksowg na sprzedaz energii elektrycznej, czy tez z
Ubezpieczeniem Assistance. O zmianie dostawcy konsumenci dowiadywali sig czesto dopiero po otrzymaniu
od dotychczasowego sprzedawcy energii elektrycznej (PGE S.A.) informacji, iz nastapita zmiana i sprzedawcag
energii bedzie nowa spotka.

Konsumenci nie otrzymywali wszystkich dokumentow/zalacznikow, zdarzaty sie rowniez przypadki
sfatszowania podpisow, wpisywanie adreséw e-mail konsumentow, na ktore mialyby zostaé przestane
dokumenty - mimo, iz konsumenci nie wiedzieli nawet, co to jest e-mail, nie méwiac juz o umiejetnosciach
korzystania przez nich z Internetu.

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow jest obok
poradnictwa, podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym przez Rzecznika majacym na celu

udzielenie pomocy konsumentom. Wystapienia do przedsigbiorcow, podejmowane sg na skutek wnoszonych
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przez konsumentéw wnioskow i skarg dotyczacych naruszen praw i intereséw konsumentow przez
poszczegdinych przedsiebiorcow.

Whioski i skargi konsumentoéw dotycza najczesciej problemu istnienia wadliwosci towaru z umowa.
Konsumenci bowiem nie zawsze potrafig udowodni¢ wystepowanie wady, ktérg kwestionuje sprzedawca. W
tym celu pozadane byloby uzyskanie przez konsumenta opinii specjalisty, ktéra stanowitaby argument w
sporze z przedsigbiorcg. Konsumenci jednak w wiekszosci nie decyduja sie na powotanie rzeczoznawcy, gdyz
wigze si¢ to z dodatkowymi kosztami, ktore niejednokrotnie bywajg wyzsze niz cena towaru.

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

W wystapieniach do przedsiebiorcow w sprawach wadliwosci towarow i ustug, Rzecznik przedstawiat
twierdzenia i argumenty konsumentéw, a czasem opinie rzeczoznawcow, wnoszac 0 ponowne rozpatrzenie
sprawy. Nalezy podkreslic, iz Rzecznik nie posiada uprawnien rzeczoznawczych, nie dysponuje wiedzg
specjalistyczng z zakresu funkcjonowania poszczegoinych 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 przedsigbiorcy naruszaly obowigzujace przepisy prawa, Rzecznik w
wystapieniach wskazywat naruszone przepisy oraz wzywat przedsigbiorce do podjecia dziatan zgodnych z
prawem.

Nalezy rowniez podkresli¢, ze Rzecznik nie posiada ustawowych uprawnien wtadczych i nakazowych
wobec przedsigbiorcy (nadzorczych i kontrolnych) i nie moze nakaza¢ mu zachowania si¢ w sposob
oczekiwany przez konsumenta, ani tez wymusi¢ zachowania zgodnego z obowigzujacymi przepisami. Spor
konsumencki ma charakter cywilnoprawny i jezeli przedsigbiorca podtrzyma swoje negatywne stanowisko,
spor ten moze zostac rozstrzygniety wytacznie na drodze sadowe;.

Interwencje Rzecznika mogq zakoriczy¢ sie dla konsumenta pozytywnie Iub negatywnie.
Przedsigbiorca moze uzna¢ roszczenie konsumenta w catosci, w czesci lub w ogdle nie uznaé. W zaleznosci
od zadania przedstawionego przez konsumenta i rodzaju sprawy, zgodnie z przepisami prawa przedsiebiorca
moze naprawic 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 interwencje w sferze sprzedazy dotyczyly w szczegolnosci: odstapienia od

umowy na odleglos¢ zakupu kopaczki do ziemniakow/cebuli, reklamaciji spodni garniturowych meskich, stacji
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meteorologicznej, terakoty i wanny, foteli tapicerowanych, obuwia sportowego, miksera, lodowki, mebli, czy tez
odmowy sprzedazy okreslonej ilosci wedliny.

W przypadku za$ sfery ustug interwencje dotyczyly: nieuczciwych praktyk rynkowych zwigzanych ze
sprzedazg ustug telekomunikacyjnych oraz energii elektrycznej, wysokosci rachunkow telefonicznych,
edukacyjnego kursu on-line dotyczacego Zziololecznictwa, nieterminowego odbioru $mieci, umowy na
Swiadczenie ustug ubezpieczeniowych, reklamacii ustugi weterynaryjnej oraz skrocenia czasu trwania imprezy
turystycznej na Wyspach Zielonego Przyladka i zwrotu niewykorzystanych $rodkéw wytacznie w formie bonu
turystycznego.

Podana liczba wystapien nie odzwierciedla faktycznej ilosci kierowanych do przedsiebiorcow pism.
Zdarza sig, ze jedna interwencja Rzecznika przynosi pozytywny rezultat, ale w wielu sprawach wniosek
konsumenta wymaga kilkukrotnych wystapien do przedsigbiorcy, w celu uzyskania oczekiwanego,
pozytywnego rezultatu. W sytuacji sprawy skomplikowanej lub nieprzejrzyScie przedstawionej przez
konsumenta, Rzecznik niejednokrotnie wystepuje do kilku przedsigbiorcow w celu wyjasnienia problemu. Tak
wigc w ramach jednego wniosku zarejestrowanego jako jedna sprawa, Rzecznik moze przygotowaé kilka
wystapien do przedsigbiorcow.

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

Zdarzajg sig rowniez przypadki, gdzie w toku juz podjetej interwencji ujawnia sig 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 przedsigbiorcow
na przestrzeni lat 2008 - 2021

ROK

2008

2009

2010

2011

2012

2013

2014

2015

2016

2017

2018

2019

2020

2021

Liczba
porad
i informacji
pisemnych

797

683

749

679

847

915

1028

1004

840

793

731

714

630

606

Liczba
wystapien

47

39

48

26

29

39

36

42

17

15

13

22

14

21

Zestawienie wystapien do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow

przedstawia Tabela nr 2 (str.25)
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4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw (Tabela nr 3, str.26)

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nadal kontynuowat wspotprace z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentow oraz Inspekcjg Handlowg w zakresie ochrony praw konsumentow. Na biezaco wspotpracowat
z nastepujacymi instytucjami, ktére dziatajg na rzecz ochrony praw konsumentéw: Europejskim Centrum
Konsumenckim, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentow,
Rzecznikiem Finansowym, Federacjg Konsumentow, Stowarzyszeniem Aquila.

Wspoldziatanie z ww. podmiotami, do ktérego Rzecznik Konsumentéw zobowigzany jest przepisami
prawa, polegalo na wzajemnej wymianie informacji dotyczacych dziatan przedsiebiorcow, ktore mogg
naruszac prawa i interesy konsumentow oraz wymianie pogladéw i ustalaniu jednolitej interpretaciji przepisow
prawnych. Wymiana informacji nastepowata najczesciej podczas udziatu we wspolnych szkoleniach, a takze e-
mailowo i telefonicznie.

Wspoipraca z Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Olsztynie i Delegaturg w Etku, polegata
w szczegolnodci na wzajemnej wymianie pogladéw oraz sygnalizowaniu niekorzystnych dla konsumentow
zjawisk rynkowych poprzez powiadamianie organéw [H o zasadnosci przeprowadzenia kontroli u
przedsigbiorcow  naruszajacych obowigzujace przepisy prawa, czy tez przeprowadzenia postepowania
mediacyjnego lub gdy potrzebne byto wydanie opinii, np. co do jakosci towaru, czy wykonanej ustugi.

Rzecznik ofrzymujac skargi od konsumentéw informujace o stosowanych przez przedsigbiorcow
praktykach rynkowych naruszajacych prawa konsumentow, przekazywat rowniez na biezaco informacje na
okoliczno$¢ prowadzonych przez Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentow postepowan administracyjnych.

Rzecznik Konsumentéw otrzymywat rowniez z UOKIK bezpfatne publikacje i broszury dotyczace prawa
konsumenckiego oraz comiesigczny newsletter przydatny w biezacej pracy. Broszury rozdysponowywane byty
klientom korzystajacym z porad oraz wérdd uczestnikow spotkan edukacyjnych.

Rzecznik wspotdziatat rowniez z Rzecznikiem Finansowym, czego efektem bylo informowanie
konsumentow o mozliwosci i trybie skiadania skarg do Rzecznika Finansowego, mozliwosci poddania sporu
pod rozstrzygnigcie Sadu Polubownego, dziatajacego 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 konsumentow z sasiednich miast i powiatéw, czy tez z innych
regiondw kraju przyczyniaty si¢ do bardziej efektywnego rozwigzywania probleméw konsumenckich, jak

rowniez pozwalaty na szybkie interwencije w zgtaszanych przez konsumentow skargach.
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Wspdtdziatanie z instytucjami i organizacjami konsumenckimi w roku sprawozdawczym polegafo rowniez

na uczestnictwie Rzecznika w nastepujacych szkoleniach i spotkaniach:

1. wdniu 22.01.2021r. webinar - ,Finansowe inwestycje alternatywne”, organizator; UOKIK:

2. w dniu 02.022021r. webinar - ,Rekojmia i gwarancja - kiedy i komu przystuguje’- organizator:
Kancelaria Gras$ i Wspdlnicy;

3. w dniu 12.02.2021r. webinar - ,Problemy konsumenckie na rynku deweloperskim” - organizator:
UOKIK;

4. w dniu 03.03.2021r. webinar - ,Z konta zniknely pienigdze? Co zrobi¢ by je odzyskac’- organizator:
Rzecznik Finansowy;

5. w dniu 08.03.2021r. webinar - ,Dostep do informacji publicznej’- organizator: Narodowy Instytut
Samorzadu Terytorialnego (NIST);

6. w dniu 08.03.2021r. konferencja on-line —,Konsument w dobie Covid-19" - organizator: Erif (Biuro
Informacji Gospodarczej S.A.) i Stowarzyszenie Aquilla;

7. w dniach 15.03.2021r. - 19.03.2021r.- wideoczaty na portalu Facebook z ekspertami z okazji

Swiatowego Dnia Konsumenta na temat praw konsumentow - organizator: UOKIK;

w dniu 18.03.2021r. webinar - ,Finanse po $mierci czlonka rodziny’- organizator: Rzecznik Finansowy;

w dniu 19.03.2021r. webinar - ,Bezpieczny konsument w sieci -nowoczesna edukacja” - organizator;

UOKIK i Fundacja Propublika;

10. w dniu 07.04.2021r. webinar ,Wyrok TSUE oraz dwie uchwaly SN’ - organizator; Bankowe
Bezprawie.pl;

11. w dniu 09.04.2021r. webinar ,Pozasadowe rozwigzywanie sporéw konsumenckich - ADR i ODR’-
organizator: UOKIK;

12. w dniu 13.04.2021r. webinar ,Poradnik spadkodawcy, czyli jak uporzadkowaé sprawy finansowe na
wypadek $mierci” - organizator: Rzecznik Finansowy

13. w dniu 14.04.2021r. webinar ,Kampania edukacyjno-informacyjna ,ja online” - organizator: Urzad
Komunikacji Elektronicznej;

14. w dniu 20.04.2021r. webinar ,Rola Rzecznika Finansowego w rozwiazywaniu sporéw na rynku
finansowym” - organizator: Rzecznik Finansowy;

15. w dniach 06.05.2021r. — 18.06.2021r. cykl szkolen on-line w ramach projektu Consumer Pro
,ZTownowazony rozwoj - zréwnowazona konsumpcja - zrownowazona planeta’ - organizator;
Federacja Konsumentow;

16. w dniu 06.05.2021r. webinar ,Pozwem go!- pozew krok po kroku” - organizator: Koto Naukowe Prawa
Prywatnego Europejska Wyzsza Szkota Prawa i Administracji w Warszawie;

17. w dniu 14.05.2021r. webinar ,Kim jest polski e-konsument?” - organizator: UOKIK;

18. w dniu 28.05.2021r. webinar ,Umowy telefoniczne dla seniorow, czyli jak nie da¢ sie oszuka¢'-
organizator: Urzad Komunikacji Elektronicznej i Ministerstwo Rodziny i Polityki Spoteczne;;

19. w dniu 21.06.2021r. webinar ,Samolotem, koleja po Europie- wakacje 2021"- organizator: Europejskie
Centrum Konsumenckie, rzecznik Praw Pasazera przy ULC, Rzecznik Praw Pasazera Kolei przy UTK:

20. w dniu 23.06.2021r. webinar ,Ubezpieczenie podrozne w czasie pandemii” - organizator: Rzecznik
Finansowy;

21. w dniu 22.07.2021r. webinar ,Prawa pasazerow w transporcie kolejowym" - organizator: Urzad
Transportu Kolejowego;

22. w dniu 05.08.2021r. webinar ,Kredyt konsumencki. Sptata kredytu przed terminem’- organizator:
Rzecznik Finansowy;

23. w dniu 30.08.2021r. webinar ,Ubezpieczenia szkolne dzieci i miodziezy" - organizator: Rzecznik
Finansowy;

24. w dniu 13.09.2021r. webinar ,Interwencja czy polubowne - ktére i kiedy?- organizator: Rzecznik
Finansowy;

25. w dniu 23.09.2021r. webinar ,Inwestycje alternatywne i kredyty hipoteczne” - organizator: UOKIK:

26. w dniu 29.09.2021r. webinar ,0C komunikacyjne w praktyce’- organizator: Rzecznik Finansowy;

© o
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27. w dniach 05-06.10.2021r. VII Miedzynarodowa Konsumencka Konferencja Naukowa ,Wyzwania dla
prawa konsumenckiego w wymiarze globalnym, regionalnym i lokalnym’- organizator: Wydziat Prawa i
Administracji Uniwersytetu Lodzkiego i Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow;

28. w dniu 05.10.2021r. webinar ,Odpowiedz na pozew - Pozew krok po kroku" - organizator: Kofo
Naukowe Prawa Prywatnego Europejska Wyzsza Szkofa Prawa i Administracji w Warszawie;

29. w dniu 21.10.2021r. webinar ,Pomytka w przelewie i co teraz?" - organizator: Rzecznik Finansowy;

30. w dniu 26.10.2021r. webinar ,Pozasadowe sposoby rozwigzywania sporéw pomiedzy klientami a
podmiotami rynku finansowego na przyktadzie postepowan prowadzonych przed Sadem Polubownym
przy KNF oraz przez RF” - Organizator: CEDUR;

31. wdniu 28.10.2021r. webinar ,Prawo energetyczne w praktyce” - organizator: UOKIK;

32. w dniu 29.10.2021r. Konferencja on- line "Bezpieczny Senior” — organizator: Stowarzyszenie Ziemi
Szczycienskiej;

33. w dniu 09.11.2021r. webinar ,Otwarte Fundusze Emerytalne — o czym warto wiedzie¢?" — organizator:
Rzecznik Finansowy;

34. w dniu 16.11.2021r. webinar ,Postepowanie interwencyjne Rzecznika Finansowego w praktyce” -
organizator: Rzecznik Finansowy;

35. w dniu 18.11.2021r. webinar ,Prawo telekomunikacyjne” - organizator: UOKIK;

36. w dniu 25.11.2021r. webinar ,Sankcja kredytu darmowego” - organizator: Rzecznik Finansowy;

37. w dniu 26.11.2021r. webinar Vademecum zakupoholika” - organizator: UOKIK;

38. w dniu 29.11.2021r. on-line Ogolnopolska Finansowa Konferencja Naukowa ,Nowe technologie na
rynku finansowym- szanse i zagrozenia dla jego uczestnikow' - organizator: Stowarzyszenie
Rzecznikow Konsumentow, Uniwersytetem Ekonomicznym w Krakowie oraz Fundacjg ,Mercatus et

Civis”;

39. w dniu 01.12.2021r. webinar ,Jak OLX moze chroni¢ swoich uzytkownikow?” — organizator: OLX
Group;

40. w dniu 03.12.2021r. webinar ,Polubowne rozwigzywanie sporéw przy RF" - organizator: Rzecznik
Finansowy;

41.w dniu 15.12.2021r. webinar ,Ubezpieczenie mieszkaniowe- na co warto zwrdcic uwage?'-
organizator: Rzecznik Finansowy.

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

W przypadku ewidentnie zlej woli przedsigbiorcow, rozbieznych stanowisk stron, braku zgody na
rozstrzygniecie sprawy przez sad polubowny, braku odpowiedzi na wezwanie Rzecznika, pozostaje jako
ostateczno$¢ droga sadowa.

W 2021r. Rzecznik w jednym przypadku przygotowat konsumentowi projekt pozwu. Natomiast nie byt
strong i nie reprezentowat konsumentéw przed sadami.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci zakorfczenia 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 maly procent spraw, ktére znajdujg swoje rozstrzygniecie przed sadami wynika z tego, ze
konsument nie decyduje sie na taki krok, argumentujac swojg decyzje zbyt niskg wartoscia sporu w stosunku
do duzego zaangazowania osobistego i $rodkow finansowych.

Szczegblowa charakterystyke pomocy Rzecznika na drodze sadowej przedstawia Tabela nr 4 (str.27)
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6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Niezaleznie od powyzszych dziatan, w celu propagowania wiedzy konsumenckiej Rzecznik przekazuje
konsumentom, czy to podczas bezposredniego spotkania, czy tez za posrednictwem drogi elektronicznej
niezbedne wyciagi z aktow prawnych, wzory uméw konsumenckich, zgloszen reklamacyjnych, wzory
oswiadczen o odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglo$é oraz wzory
odstapienia od umowy kredytu konsumenckiego.

Forme edukacji pefnito tez wskazanie konsumentom przystugujacych im praw oraz sposobu
postepowania w konkretnej sprawie.

Rowniez wystapienia kierowane do przedsigbiorcow w duzym stopniu pefnity role edukacyjna.
Wprawdzie dotyczyly one konkretnych spraw, niemniej - wskazujac wymagany przepisami prawa sposob
zalatwienia sprawy - réwnoczesnie udzielano przedsiebiorcy informacji dotyczacej sposobu prawidtowego
postepowania.

W okresie sprawozdawczym, z uwagi na obowigzujaca sytuacje epidemiologiczng Rzecznik
przeprowadzit dwie prelekcje wsrod uczniow klas 6smych Szkoly Podstawowej Nr 2 im. Chwaly Oreza
Polskiego w Gizycku na temat funkcjonowania rzecznika konsumentéw, praw konsumentow oraz przekazat
uczniom materiaty informacyjne o tematyce konsumenckiej.

Biorac pod uwage niskg $wiadomo$¢ prawng polskich konsumentow, brak prawidtowych nawykéw
rynkowych, czy tez niedostrzeganie zagrozen pltynacych z rynku - edukacja konsumentoéw w opinii Rzecznika

jest jednym z wazniejszych zadan.

Podobnie jak w latach ubiegtych tematyka konsumencka poruszana byta rowniez za posrednictwem
lokalnej prasy. W okresie sprawozdawczym ukazaly sig nastepujace informacie i porady Rzecznika:

1. Swiatowy Dzier Konsumenta — www.powiatgizycki.pl - 15.03.2021r,

2. Najwigcej bledéw przy zawieraniu uméw — Gazeta Olsztyniska/Gazeta Gizycka — 18.03.2021r.

3. Urzad Komunikacji Elektronicznej podpowiada, o czym powinni$my pamigtac¢ przed wyjazdem na
wakacje - www.powiatgizycki.pl — 14.07.2021r.

4. Konsumencie, w czym Ci moze pomdc na urlopie Twoj telefon? - www.powiatgizycki.pl — 14.07.2021r.

5. Powiatowy  Rzecznik ~ Konsumentow informuje  (inf. nt.  narzedzia  edukacyjnego-
www.konsument.edu.pl) - www.powiatgizycki.pl — 22.10.2021r.

6. Pufapki w sieci, fikcyjne sklepy, czyli internetowi oszusci — Gazeta Gizycka — Nr 43(1511) z

dn.04.11.2021r.

Seniorze, badz swiadomym - Gazeta Gizycka — Nr 46(1513) z dn.18.11.2021r.

8. Wywiad w stacji radiowej Meloradio Oddziat w Gizycku w dn.26.09.2021r., nt. pokazéw handlowych,
oraz wyprzedazy.

~

Ukazujace sie w prasie artykuly prasowe nie tylko przyczyniajg sie do rozpowszechnienia wsrod
czytelnikow wiedzy z dziedziny prawa konsumenckiego, ale takze pefnig role prewencyjng, ostrzegajac

konsumentow przed nieuczciwymi przedsigbiorcami, sytuacjami, ktére mogg rodzi¢ niekorzystne dla
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konsumentow konsekwencje i w ten sposdb moga wyostrzy¢ ostrozno$¢ konsumenta, ktory Swiadomy swych
praw jest w stanie unikng¢ niepozadanych sytuacii.

Inng formg edukacji konsumenckiej jest ekspozycja materiatow informacyjnych dotyczacych ochrony
konsumentow, znajdujgcych sie w holu budynku Urzedu. Broszury i materialy edukacyjne przesytane przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzad Komunikacji Elektronicznej, czy tez Europejskie Centrum
Konsumenckie byly wyktadane i uzupetniane w celu ciagtej dostepnosci do informacii, a kazdy z konsumentow
zgtaszajacych sie do Rzecznika mogt otrzymac publikacje o tematyce konsumenckiej. Ponadto na stronie

internetowej Powiatu pod adresem: www.powiatgizycki.pl w zaktadce ,Powiatowy Rzecznik Konsumentow'

zamieszczone sg podstawowe informacje zwigzane z tematyka 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, ktérzy byli informowani o prawach konsumentéw i
obowigzkach sprzedawcow. Sprzedawcom, ktdrzy kontaktowali sie telefonicznie lub osobiscie z Rzecznikiem
udzielane byly porady na temat wykiadni przepisow w zakresie obowigzujacych regulacji prawnych
dotyczacych ochrony praw konsumentéw, jak rowniez przekazywane byly zainteresowanym broszury.

Przedsigbiorcy rowniez czgsto konsultowali z Rzecznikiem prowadzone przez siebie postepowania
reklamacyjne w zakresie dotyczacym prawidiowosci zatatwienia reklamacji konsumentow oraz zobowigzan
jakie cigzg na przedsigbiorcy, np. obowiazku 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 umozliwiajacych dokonanie wyboru
towaru i sprawdzenie jego jakoSci, kompletnosci oraz funkcjonowania gléwnych mechanizmow i
podstawowych podzespotow itp.

Wspdipraca i edukacja wiascicieli sklepow wplywa 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 dotyczyly one konkretnych
spraw, ale wskazujac sposob zafatwienia sprawy, réwnoczesnie wskazywany byt przedsiebiorcy sposob

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

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

o art. 479% kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentéw w ramach zadan wynikajacych z postepowania w
zakresie niedozwolonych klauzul umownych nie kierowat zawiadomienn do UOKIK w sprawie podejrzenia

stosowania niedozwolonych klauzul w umowach.
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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, uslug bankowych, telekomunikacyjnych, czy dotyczacych
sprzedazy energii elektrycznej, ustug zwigzanych z zakupami poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglosé
pod katem wystepowania ewentualnych niedozwolonych klauzul, ktére w nieproporcjonalny sposéb rozktadajg
ryzyko (nadmieme 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 postanowieri umownych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, Rzecznik informowat konsumentow, ze takie postanowienia nie wigza konsumenta z mocy

samego prawa.

¢ ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

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

W okresie sprawozdawczym nie zachodzita konieczno$¢ wszczynania postepowania wymienionego w
powyzszym punkcie, jednakze Rzecznik kilkukrotnie zwracat przedsigbiorcom uwage, iz dziatania stosowane
przez przedsigbiorcg moga nosi¢ znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

W 2021 roku 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 konsumentéow,
przedsigbiorca, do ktérego zwrdcit sig rzecznik konsumentow obowiazany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i

informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika. Niestety, w
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praktyce przedsigbiorcy nie zawsze, pomimo ponaglen, udzielajg odpowiedzi na wystapienia. 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 zi).

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie musiat prowadzi¢ takich postgpowan, poniewaz wszyscy

przedsiebiorcy, do ktorych zwracat sig z wystapieniami wypetniali obowigzek udzielenia wyjasnien.

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.

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

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dziatan w zakresie wykonywania
ustawowo okreslonych zadan. Podkre$lenia wymaga, Ze liczby i opis niektorych spraw w zaden sposdb nie
oddajg charakteru tejze pracy, a wysilek i stres towarzyszy kazdego dnia. Szczegolnie w sytuacji, gdy
zgtaszana sprawa jest bezpodstawna lub przedawniona. Wéwczas bardzo trudno wyttumaczy¢ konsumentowi,
iz jego roszczenia sg bezzasadne.

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

Na podstawie analizy zgtaszanych spraw konsumenckich wskaza¢ nalezy, ze w dalszym ciagu,
pomimo wzrostu $wiadomosci konsumenckiej, istnieje potrzeba kontynuowania dziatan o charakterze
edukacyjno - informacyjnym szczegolnie osob starszych, ktére sg czesto bardzo ufne, nieznajace
wspotczesnych realiow rynkowych. Dotyczy to w szczegolnosci tzw. umow zawieranych na odlegtosé lub poza
lokalem przedsigbiorstwa, gdzie sprzedawcy oferujq konsumentom (na pokazach, czy tez odwiedzajac w
mieszkaniach lub po rozmowie telefonicznej) nabycie réznego rodzaju rzeczy lub ustug (np. ustugi dotyczace
sprzedazy energii elektrycznej, gazu, ustug telekomunikacyjnych), nierzadko w znaczaco zawyzonej cenie lub
tez po wprowadzeniu konsumenta w btad, co do warunkéw zawieranej umowy.

Sprawy te sg o tyle trudne, ze zazwyczaj konsument przy podpisywaniu umowy, podpisuje takze
oswiadczenia, Ze zapoznat sig z licznymi zatacznikami (regulaminami, cennikami, taryfami) i je akceptuje.

Osoby starsze nie czytajg umow i nie zachowuja ustawowego, 14-dniowego terminu na odstapienie od umowy
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w przypadku umow zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglos¢. W zwiazku z tym bardzo
trudno jest podwazy¢ stanowisko przedsigbiorcy, poniewaz argumentuje on, ze konsument zaakceptowat
wszelkie warunki i postanowienia umowy i nie odstapit od niej w okreslonym przez prawo terminie. Dzigki
zaangazowaniu Rzecznika, w wigkszosci spraw nastepowato pozytywne zakoriczenie sporu poprzez
rozwigzanie umowy, bez konsekwenciji finansowych dla konsumenta.

Podobnie jak w latach ubiegtych liczne skargi konsumentow dotyczyly niskiej jakosci reklamowanych
produktow. Utrudnieniem dla konsumentéw w dochodzeniu swoich roszczen w takich sytuacjach sg m.in.
czgsty brak zgody przedsigbiorcow na polubowne zakoriczenie sporu, wiasciwos¢ migjscowa sadu, ktorego
siedziba jest nierzadko znacznie oddalona od miejsca zamieszkania konsumenta, wysokie koszty opinii
rzeczoznawcow (czgsto przewyzszajacej wartoS¢ reklamowanego towaru) oraz brak obowigzujgcych i
ogolnodostepnych norm technicznych i jakosciowych produktow.

Rzecznik w 2021r. nie prowadzit statystyk dotyczacych wieku konsumentow, natomiast z obserwacji
wytacznie wskaza¢ nalezy, iz o pomoc Rzecznika zwracajq si¢ konsumenci w roznym wieku, cho¢ dominujg
osoby starsze. Zatem nadal nalezy prowadzi¢ dziafania ukierunkowane na zwalczanie nieuczciwych praktyk
rynkowych stosowanych wobec senioréw oraz kontynuowa¢ wspolprace z tym zakresie z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, Prokuratura, Policja, rzecznikami i organizacjami spotecznymi zajmujacymi sie
problematykg konsumencka, co niewatpliwie przyczyni sig do zwigkszenia skutecznosci podejmowanych
dziatan na rzecz tejze grupy konsumentow.

Istotne jest rowniez 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 $wiadomosci konsumenckiej oraz ksztattowanie pro
konsumenckich postaw wérod przedsiebiorcow.

llos¢ zgtaszanych spraw pokazuje, ze dziatalno$¢ Rzecznika Konsumentow, jako instytucji bronigcej
praw konsumenta jest bardzo wazna dla mieszkancow powiatu gizyckiego. Natomiast jego wieloletnia
dziatalnos¢, w szczegolnosci dziatalno$¢ edukacyjna w znacznym zakresie wptywa na wzrost $wiadomosci
konsumenckiej oraz znajomos¢ przystugujacych konsumentom praw. Powyzsze przyczynia sie do duzej ilosci
kierowanych do Rzecznika wnioskow i zapytan, gdyz znajacy swoje uprawnienia konsumenci sg
zainteresowani ich egzekwowaniem przy udziale ,mediatora”.

Wigkszos¢ spraw zgloszonych Rzecznikowi ma pozytywny finat jeszcze na etapie
postepowania polubownego i mediacyjnego, co niewatpliwie przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku
Urzedu.

Zakres i formy udzielanej przez Rzecznika pomocy sg zréznicowane, dostosowane do charakteru i
okoliczno$ci konkretnej sprawy. Zapewnienie konsumentom efektywnego dochodzenia ich roszczen jest

realizowane poprzez réznorodne dziatania, w tym interwencyjne i mediacyjne.
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Zapotrzebowanie na pomoc Rzecznika w szerokim spektrum spraw, powoduje konieczno$¢ statego
podnoszenia wiedzy, doskonalenia metod pracy oraz znajomosci przepisow z réznych dziedzin prawa, nie
tylko prawa konsumenckiego.

Zatem z uwagi na zmieniajace sie przepisy prawa oraz réznorodnosé¢ spraw, ktorymi zajmuje sie
Rzecznik nadal zasadne jest organizowanie systematycznych i bezptatnych réznego rodzaju szkolen, spotkan
i konferencii dla rzecznikow, jak rowniez zapewnienie bezptatnych materiatow edukacyjnych, w postaci broszur
i ulotek, w celu realizacji zadan o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik od kilku lat obserwuje nieznaczny spadek ilosci wptywajacych skarg, co najprawdopodobnie;
moze wynikac z wigkszej Swiadomosci konsumentow dzieki prowadzonej od wielu lat dziatalnosci edukacyjne;,
umiejetnosci samodzielnego korzystania przez konsumentéw z informacji podawanych w internecie, czy tez
aktywnego dziatania UOKIK wobec przedsiebiorcow stosujacych nieuczciwe praktyki rynkowe.

Rzecznik zwraca rowniez uwage, iz w celu polepszenia standardéw ochrony konsumentéw zasadne
bytoby:

- rozszerzenie mozliwosci korzystania z prawa 14 dni na odstapienie od umowy zawartej w salonie (w sposob
tradycyjny) w zakresie umoéw telekomunikacyjnych i energetycznych;

- zwolnienie rzecznika ze wszystkich kosztéw w sytuacji wytaczania spraw sadowych (chodzi 0 mozliwo$¢
poniesienie kosztow procesowych w sytuacji przegranej sprawy);

- mozliwo$¢ bezptatnego uzyskania opinii rzeczoznawcoéw wpisanych na liste przy Wojewddzkich Inspekcjach
Handlowych;

- wyeliminowanie braku zgody przedsigbiorcéw na udziat w postepowaniu polubownym.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

Dziatalno$¢ Rzecznika cieszy sie duzym uznaniem wsrod osob korzystajacych z ustug, zwtaszcza
tych, ktorzy przy pomocy instytucji wyegzekwowali swoje roszczenia. Konsumenci czesto skladajg
podzigkowania osobiscie, telefonicznie i pisemnie, pozytywnie oceniajac zaangazowanie Rzecznika w sprawy i
wracajg, jesli spotka ich ponownie problem.

W zwigzku z pojawiajacymi sig nowymi, nieznanymi dotad zagrozeniami, z ktorymi spotkaé sie moga
konsumenci, jak rowniez czestymi zmianami przepisow prawa istnigje potrzeba stalego podnoszenia
kwalifikacji poprzez uczestnictwo Rzecznika w rdznego rodzaju szkoleniach dotyczacych ochrony praw
konsumenckich.

Bardzo pomocna w pracy Rzecznika jest mozliwos¢ 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 mieszkarnicy powiatu czesto mylg kompetencie rzecznika

konsumentow jako bezptatnej pomocy prawnej w sprawach z zakresu prawa pracy, spraw rodzinnych,
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roszczen cywilnych, karnych itp. Rzecznik widzi potrzebe udzielania rzecznikom przez UOKIK na biezaco
informacji o toczacych sie postepowaniach w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow lub tez
dostepu do bazy danych (oczywiscie w ograniczonym zakresie) o przedsigbiorcy, przedmiocie i delegaturze
UOKIK zajmujace;j sie sprawa.

Czesto spotykanym problemem w pracy Rzecznika 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 dokumentéw, dlatego tez
takie przypadki nie utatwiaja pracy i posrednio wptywaja na nizszy poziom ochrony i pomocy konsumentow.

Skuteczna i aktywna dziatalno$¢ Rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi Powiatu, jako przyjaznemu
mieszkaricom, podejmujgcemu ich problemy. Stad istotng sprawa jest umiejetne i cierpliwe wnikanie w tre$¢
spraw oraz spefnienie oczekiwan poszkodowanych.

Zaznaczy¢ nalezy, iz praca Rzecznika wymaga szczegdlnego obiektywizmu tak, aby zadania
konsumentow mialy charakter rzeczowy i uzasadniony i nie naruszaly dobrych obyczajow w relacjach
sprzedawca - konsument, z czym czesto sie mozna spotkac.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Gizycku pefni funkcje od 1 wrzesnia 2007r. W tym czasie
udzielit konsumentom ponad 11 123 porad, informacji i konsultacji. Przez 15 lat petnienia funkcji Rzecznika
Konsumentow nie wptyneta zadna skarga dotyczaca sposobu rozpatrywania spraw, czy udzielania porad.

Nalezy rowniez podkreslic, ze wymiar udzielanej pomocy prawnej przez Rzecznika mozna przetozyé
na realne kwoty. Powszechnie wiadomo, ze kazdorazowe uzyskanie fachowej porady, czy tez pomocy w
napisaniu pisma przez adwokata/radce prawnego kosztuje. Analizujac przedstawione w sprawozdaniu dane
statystyczne, mozna okreslic, ze praca Rzecznika spowodowata, ze mieszkaricy Powiatu nie musieli wydawac
pieniedzy na porade, czy pismo od radcy prawnego czy adwokata.

Bazujac na przyblizonych kwotach (porada adwokacka 150,00 zt, napisanie pisma 200,00 zf), mozna
oszacowaC, ze Rzecznik udzielajagc w 2021r. samych porad i informacji prawnej w 606 przypadkach

powodowat oszczednosci w kieszeni mieszkarnicow Powiatu na kwote prawie 100.000 zlotych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
— |

rl/\oub’%w ,
mgr Katarzyna Tota-Leszczyfiska

Gizycko, dnia 25 marca 2022r.
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Tabela 1.

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

1.1.0sobiscie i telefonicznie razem 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem
wady towaréw i | warunki uméw, w| nieuczciwe ""ﬁ:::;’;’:’;’e"“ warunki uméw, w|  nieuczciwe
rozwigzanie nienalezyte tym nieuczciwe praktyki inne rozwigzanie wykonar):ie tym nieuczciwe praktyki inne
umowy wykonanie umowy | postanowienia | rynkowe, wady umowy Urnowy postanowienia | rynkowe, wady
umowne czynnosci pr. umowne czynnosci pr.
< < .| e . Kol .| < K] .
glg| & slgls]| g2l g2|s| g2|s sl2| S| g2(E] g2|S| §2|5| g2|s&
sl 2l 3 l=z=c2l3kEgTlalk=82l3ks |3 ERE-1 = R SR = B0 ERE =l B SR =gl B ER =
SRzl s lE&EFR|zs|lcEfRzs]lENz]|ERIT]|= S Nl = s ENR3s|cIENss|ENzs|cIENR3s| =
SNl el N 1SNl I BN I NE NI NI N @ N SNl 2 N ENMeSINENMCSINENCSINEE N S| N
_ 2181 2 21l s)j2l=38 23 s]21=3 ]2 21 8 g l=al ]l sl=a =] 8l=2 3] 1= 3] 8
SPRZEDAZ:
a |art. zywnosciowe 1 4 5 1
b |odziez i obuwie 3 4 41 2 1 1 52 10 5 1 17
meble, artykuty wyposazenia
¢ |wnetrz, utrzymania domu 4 2 3 49 17 1 1 2 79 2 3 5
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
d |komputerowy 5 7 12 70 9 1 1 1 1 1 108 1 7 7 15
samochody i $rodki transportu
e |osobistego 1 3 22 8 1 30 4 5
kosmetyki, srodki czyszczace i
f |konserwujace 2 2
PTOUURTy ZWIGZaTTS Z OpTeRe
g |zdrowotna 2 1 4 7
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
h |dzieci 2 9 3 1 15
i [inne 2 1 2 2 1 8
USLUGI:
zwigzane z rynkiem
j nieruchomosci 1 1 1 3
biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
k |pielegnacja 1 1 2
czyszczenie i naprawa odziezy i
| obuwia
konserwacja i naprawa pojazdéw
m |i innych $rodkéw transportu 8 8
n [finansowe 9 1 1 12 23 2 2
o [ubezpieczeniowe 2 1 13 5 1 22 2 2
p [pocztowe i kurierskie
r [telekomunikacyjne 5 1 3 9 1 1 17 | 1 2| 7 1 48
s |transportowe 4 1 1 2 8 2 2
t turystyka i rekreacja 2 3 1 1 7 1 2 3
u |sektor energetyczny i wodny 7 3 1 2 1 7 23 44 2 2
zwigzane z opieka i opiekg
w |zdrowotng 1 1
x |edukacyjne 1 1 2 4
y |[inne 6 1 7
34 | 24 21 254 41| 2 6 1 27| 5 3]60]| 5 483 6 27 | 15 2 2 1 54
informacje ogélne 10 1
niekonsumenckie 55 3
548 razem: 58




Tabela 2.

wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

rozwigzanie

umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki uméw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

\w lokalu
bez

na odlegtosc

poza lokalem

Ww lokalu
na odlegtosé
poza lokalem

bez

w lokalu
na odlegtosc
poza lokalem

bez

w lokalu
na odlegtosé
poza lokalem

bez

w lokalu
bez

na odlegtosc

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

=

odziez i obuwie

N

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i $rodki 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

biezaca 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

RAZEM
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informacje ogolne

niekonsumenckie

razem:
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Tabela 3.
wspoéldziatanie z innymi instytucjami

wady towarow warunki umow, nieuczciwe

rozwigzanie nienalezyte w tym nieuczciwe | praktyki rynkowe,
umowy wykonanie umowy] postanowienia wady czynnosci

umowne pr.

inne

na odlegtos¢
na odlegtosc¢
na odlegtos¢
na odlegtosé¢
na odlegtos¢

w lokalu

bez
W lokalu

bez
w lokalu

bez
\w lokalu

bez
W lokalu

poza
lokalem
poza
lokalem
poza
lokalem
poza
lokalem
bez

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe 1

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego 1

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujace

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
pojazdéw i innych srodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

Bl A CEERE

telekomunikacyjne 1

transportowe

turystykai rekreacja

c |l |wn

sektor energetyczny i wodny

=

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

edukacyjne

inne

niekonsumenckie

poza
lokalem
RAZEM

[EEN

razem:




Tabela 4.
pomoc na drodze sadowej

4.1. udzial RK w postepowaniach sagdowych

4.2. pomoc konsumentom

w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sgdami

rozwigzanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umoéw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,

wady czynnosci

inne

pr.

rozwigzanie
umowy

wady towaréw
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki uméw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

lokalu
bez

na odlegtos¢

poza
lokalem

lokalu

bez
na odlegtos¢

poza
lokalem

lokalu

bez
na odlegtos¢

poza
lokalem

lokalu
bez

lokalu

na odlegtos¢
bez

poza
lokalem

na odlegtosé
poza
lokalem
RAZEM

lokalu

bez
na odlegtos¢

poza

lokalem

lokalu

bez
ha odlegtos¢

poza
lokalem

lokalu

bez
na odlegtosc

poza
lokalem

lokalu

bez
ha odlegtos¢

poza
lokalem

lokalu
bez

na odlegtosc

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 srodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

Slo|o]>

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

<N Kl K

sektor energetyczny i wodny

B

zwigzane z opiek3 i opiekg
zdrowotng

x

edukacyjne

<

inne

RAZEM]

sprawy o ukaranie

razem:

razem:




