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|.  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 1998 r. o samorzadzie
powiatowym (t.j. Dz. U. z 2024 r., poz. 107) jest ochrona praw konsumentdw.
Okreslone powyzej zadanie stosownie do art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2023 r. poz.1689) wykonuje powiatowy rzecznik konsumentow.
Zgodnie z art. 42 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow do zadan rzecznika konsumentow
nalezy:
e zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentow;
e sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentow;
¢ wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,
o wspdidziatanie z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, organami Inspekcji Handlowej
oraz organizacjami konsumenckimi;

¢ wykonywanie innych zadan okre$lonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Oprdcz ww. zadan i kompetencji uprawnienia rzecznika konsumentow pozwalajg réwniez:

e wytacza¢ powddziwa na rzecz konsumentdw oraz wstepowaC za ich zgodg, do toczacego sie
postepowania, w sprawach o ochrong intereséw konsumentow;

o wystepowac jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow w rozumieniu
przepisow Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia;

ewystepowaC do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow;

e wystepowac do sadu za posrednictwem Policji z wnioskiem o natoZenie kary grzywny na podmiot, ktory
narusza obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia

rzecznika lub ustosunkowania sie do jego uwag i opinii.

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

wiasciwej miejscowo delegaturze UOKIK w Bydgoszczy.



1. Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewédztwo

warminsko-mazurskie

2. Miasto/Powiat

powiat gizycki

3. Liczba mieszkancow powiatu

54 016 stan wg GUS w 2022r.

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Katarzyna Sylwia Tota - Leszczynska

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze ekonomiczne

6.Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w peitnym wymiarze czasu pracy
(1 etat).

Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Tak

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6

7.Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu
pracy. Prosze  zaznaczyé odpowiedniag
odpowiedz.

-3 etatu
-1 etan
- % etaw
- Y etaw

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego

2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw | Nie
Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.)

Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

10.Rzecznik Konsumentéw w ramach | Nie
dzialalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb.

Prosze napisaé TAK lub NIE.

11l.Liczba oséb, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu | O

obowigzkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisa¢ srednig liczbe).




Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW
1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interes6w konsumentéw

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentow jest udzielanie bezpfatnych porad i informacii
konsumentom. Gtéwnym celem podejmowanych w tym zakresie dziatan jest informowanie na temat
obowigzujacych przepiséw w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentow.

Rzecznik mimo, iz jest instytucjq o kompetencjach doradczych i procesowych, to jednak nie posiada on
uprawnien kontrolnych, ani wiadczych wobec przedsigbiorcow. Tak wigc realizujac ustawowe zadania poprzez
udzielenie porady, czy wystapienie do przedsiebiorcy na podstawie przepisow ustawy o ochronie konkurenciji i
konsumentow — nie konczy sie wydaniem decyzji administracyjnej i tym samym nie majg zastosowania przepisy
dotyczace terminow, okreslone w Kodeksie postepowania administracyjnego. Ponadto rzecznik nie dziata jako
petnomocnik konsumenta na zlecenie (tak jak adwokat, czy radca prawny), lecz dziata na rzecz konsumenta

wspierajac go informacjg i pomoca prawna.

Gtownym zadaniem rzecznika konsumentéw jest udzielanie konsumentom bezptatnych porad
niezbednych do dochodzenia swoich praw. Pomoc ta realizowana jest poprzez:
e udzielanie porad,
e sporzadzanie pism reklamacyjnych, procesowych, o$wiadczen oraz wezwan,
e podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania sporu,
e wyjasnianie i interpretacje przepisow prawa,
e kierowanie konsumentow do wtasciwych instytucji lub organdw (Inspekcji Handlowej lub Inspekcji
Sanitarnej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Europejskiego
Centrum Konsumenckiego, Rzecznika Finansowego, Prokuratury, Policji itp.),
e umoZliwianie i utatwianie konsumentom dostepu do materiatdw edukacyjnych i informacyjnych
dotyczacych uprawnien konsumentow.
Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentéw odbywa sie pisemnie, telefonicznie, drogq elektroniczng badz bezposrednio podczas
osobistej wizyty w urzedzie. Rzecznik udziela informacji o obowigzujacych regulacjach prawnych i mozliwosci ich

wykorzystania przez zainteresowanych lub udziela porady odno$nie sposobu postepowania w danej sprawie.

W okresie sprawozdawczym do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Gizycku z prosbg o porade
konsumencka i informacje prawng zwrécito sie 695 0séb (w poréwnaniu z rokiem ubiegtym nastapit wzrost o 109
porad).



Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywata si¢ telefonicznie oraz bezposrednio w rozmowach i
kontaktach ze zgtaszajacymi sie osobami (581), a takze pisemnie w tym za po$rednictwem poczty elektronicznej
(114 porad).

W sprawach dotyczacych zagadnien z zakresu sprzedazy Rzecznik udzielit 368 porad, w zakresie ustug
— 233 porad, informaciji ogélnych - 30, natomiast w sprawach niekonsumenckich - 64.

Ze wzgledu na sposob zawarcia umowy najwiecej zgtoszen dotyczyto uméw zawartych w lokalu
przedsiebiorstwa - 426, uméw zawartych na odlegtos¢ — 148, a najmniej zawartych bylo poza lokalem
przedsiebiorstwa - 27.

Zakres problemow, z jakimi zgtaszali sie konsumenci byt szeroki i zréznicowany, a wynikat przede wszystkim
z umow sprzedazy oraz uméw w zakresie Swiadczonych ustug.

W sferze uméw sprzedazy problemy, z jakimi zgtaszali sie konsumenci, podobnie jak w latach poprzednich
dotyczyty: reklamacji zakupionego towaru, braku mozliwo$ci zwrotu towaru petnowarto$ciowego zakupionego w
sklepie stacjonarnym, wyjasnienia réznic miedzy uprawnieniami wynikajacymi z niezgodnosSci towaru z umowa,
rekojmi czy gwarancji, odmowy przyjecia reklamacji, przerzucania na konsumentéw odpowiedzialnosci za
wystapienie wady, uszkodzenia towaru podczas procedury reklamacyjnej. Tradycyjnie juz najwiecej problemdw
zwigzanych byto z reklamacjami: urzadzen gospodarstwa domowego, sprzetu elektronicznego, komputerowego,
odziezy i obuwia, mebli i artykutow wyposazenia wnetrz, samochodow i srodkdw transportu osobistego, czesci
zamiennych.

Natomiast w kategorii ustug najcze$ciej zgtaszane problemy dotyczyty niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustugi, wyjasnienia postanowien i warunkéw umowy, nieterminowego wykonania ustugi, udzielania
nierzetelnej i wprowadzajacej w btad informacji podczas zawierania umowy m.in. w zakresie ceny, nieuczciwych
wykonawcow, nieautoryzowanych transakcji ptatniczych.

W roku sprawozdawczym najwiekszg grupe w przypadku ustug stanowity porady zwigzane z biezaca
konserwacja, utrzymaniem domu, drobnymi naprawami i pielegnacja, ktore dotyczyty najczesciej zakupu i
montazu paneli fotowoltaicznych oraz pomp ciepta (warunki umowy, nieprawidtowy montaz, op6znienia w
montazu, problemy z uzyskaniem dofinansowania do programu ,Czyste Powietrze” mimo zapewnien
sprzedajacego).

W odniesieniu do ustug zwigzanych z sektorem energetycznym i wodnym — problemy najczesciej dotyczyty
np. nieprawidtowosci zwigzanych z doreczaniem faktur z tytutu dostaw gazu lub energii elektrycznej, zawyzonych
rachunkéw za dostawe mediow oraz na zasady rozliczer w oparciu 0 prognoze zuzycia z przedsigbiorstwami
energetycznymi.

Rzecznik zauwazyt takze ogromne niezadowolenie konsumentéw w podesztym wieku, ktorzy
zdecydowali si¢ na zatozenie instalacji fotowoltaicznej. Mimo tego, ze konsumenci mieli $wiadomos¢
faktu, ze teoretycznie koszty zwigzane z montazem instalacji mogg zwréci¢ sie dopiero po kilkunastu latach,
podjeli decyzje o wytozeniu, nierzadko catych swoich o0szczednosci, na udogodnienia mato optacalne i
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niezrozumiate technicznie. Rozczarowanie konsumentéw pojawiato sie zazwyczaj po otrzymaniu pierwszego
rachunku lub/i po dyskusjach z rodzing, ktora uswiadamiata kilkudziesigciolatkom, ze mogg nie doczeka¢ chwili, w
ktorej kosztowna inwestycja sie zwrdci.

W przypadku ustug z branzy telekomunikacyjnej porady dotyczyly wypowiedzenia badz odstgpienia od
zawartej umowy, wystawionych fraktur, a takze zwigzane byly z udzielaniem konsumentom niedokfadnych
informacji handlowych lub tez wprowadzaniem konsumentéw w biad przez przedsiebiorcéw co do korzysci
ptyngcych z zawarcia umowy.

W roku 2023 konsumenci zwracali sie rowniez do Rzecznika w sprawach zwigzanych z zawarciem
umowy na odlegto$¢. W wiekszosci przypadkdw problemy dotyczyty braku zwrotu dokonanych przez konsumenta
ptatnosci w przypadku odstgpienia od umowy, utrudniania przez przedsiebiorcow skorzystania z prawa do
odstagpienia od umowy, braku zwrotu kosztéw dostarczenia towaru do sprzedawcy w przypadku reklamacji, braku
danych kontaktowych przedsiebiorcy w przypadku odstgpienia od umowy.

Od 1 stycznia 2023 roku obowigzuje zakaz pobierania od konsumentéw ptatno$ci, jak rowniez zawierania
uméw dotyczacych ustug finansowych np. kredytu konsumenckiego podczas pokazu lub wycieczki
zorganizowanej przez przedsiebiorce. Oznacza to, ze firmy sprzedajace rzeczy na pokazach mogg pobra¢
pienigdze od konsumenta za towar dopiero po uptywie terminu na odstapienie od umowy, ktéry wynosi 14 dni w
standardowych okoliczno$ciach (w przypadku zakupéw na pokazie, wycieczkach), badz 30 dni w okolicznoSciach
szczegblnych (na nieumdwionych pokazach w domu konsumenta). W przeciwnym razie pobranie ptatnosci przez
sprzedawce przed terminem odstgpienia od umowy bedzie stanowito wykroczenie.

Wyjatkiem dotyczacym zakazu przyjmowania ptatnosci na pokazach jest sytuacja, kiedy konsument
zaprosi takg firme do swojego mieszkania, czyli jezeli pokaz odbywa sie na wyrazne zaproszenie konsumenta w
jego mieszkaniu. Rzecznik kilkukrotnie spotykat sie z sygnatami ze strony konsumentow, ze zakaz ten jest
obchodzony przez przedsiebiorcow poprzez wpraszanie sie¢ do mieszkania konsumentow pod rdznymi
pretekstami, chociazby serwisu réznych urzadzen znajdujacych sie w domu albo przez organizowanie pokazoéw w
hotelach, restauracjach potgczone z odwozeniem konsumentéw do domu po to tylko, zeby sam fakt zawarcia
umowy miat miejsce w domu konsumenta.

Nalezy rowniez zauwazy¢, ze od 26 maja 2022 roku obowigzuje zakaz sprzedazy wyrobéw medycznych
poza lokalem przedsiebiorstwa, czyli np. na pokazach. Tak wiec ciSnieniomierz, masazer, czy tez inne urzadzenia
rehabilitacyjne nie powinny sie znalez¢ na takim pokazie w sprzedazy.

Dopdki konsumenci nie bedg ostrozni, uwazni i wyedukowani, to najprawdopodobniej takie praktyki mogq
zdarzac sie czeSciej. Niestety natura ludzka szybko sie nie zmienia i przyzwyczajenia jednak wcigz sg takie same
- Z jednej strony naiwnos¢ i tatwowiernos¢ konsumentdw, z drugiej strony pazernos¢ i chciwo$¢ sprzedawcow.

Rzecznik w ramach udzielanych porad dokonuje analizy przedstawionych przez konsumentow
dokumentow i wskazuje na podstawie obowigzujacych przepiséw prawnych mozliwosci rozwigzania zgtaszanego

problemu. Ponadto udziela pomocy w zredagowaniu pism do przedsiebiorcy — zgtoszen reklamacyjnych,
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odwotan, wezwan, o$wiadczen o odstapieniu od umowy. Rzecznik sporzadzat réwniez konsumentom pisma
procesowe — pozwy o zapfate, sprzeciwy od nakazu zaptaty, czy tez wnioski o rozpatrzenie sprawy przez Sad
Polubowny przy Wojewddzkich Inspektoratach Inspekcji Handlowe;.

Niejednokrotnie udzielane przez Rzecznika porady nie byly powigzane z problematykg konsumencka.
Mieszkancy zgtaszali sie bowiem z problemami dotyczacymi spraw zwigzanych ze stosunkiem pracy,
Swiadczeniami emerytalnymi i rentowymi, prawem spadkowym, wspdlnotami mieszkaniowymi, warunkami najmu
lokali mieszkalnych w budynkach prywatnych, nieoptaconym w terminie ubezpieczeniem obowigzkowym
odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych, przetwarzaniem danych osobowych itp.

Do Rzecznika trafiaty rowniez prosby o przyspieszenie realizacji zadan przez PCPR oraz Wydziaty
Starostwa Powiatowego, czy Urzedu Miasta.

W wymienionych przypadkach Rzecznik nie podejmowat interwencji, lecz wskazywat wtasciwe komorki
lub instytucje wtadciwe do rozwigzywania zgtaszanego problemu.

Problemy dotyczace reklamacji niekonsumenckich zgtaszane byly réwniez przez drobnych
przedsiebiorcow. Przedstawiciele firm niedowierzali, Ze Rzecznik nie zajmuje si¢ sprawami dotyczacymi sporéw
pomiedzy przedsiebiorcami. Wtasciciele firm zazwyczaj zadawali pytania dotyczace tego, kto (jesli nie rzecznik),
pomaga w rozwigzaniu tego typu sporow, bowiem byli przekonani, ze skoro ich prawa zostaty naruszone to
dodzwonili sie do wiasciwej instytucji, gdzie uzyskajq bezptatng pomoc prawng. Informacja o braku
instytucji ,rzecznika przedsigbiorcdw” i mozliwosci konsultacjj z zawodowym petnomocnikiem nie
zadawalata biznesmenow.

Do Rzecznika zglaszali sie takze cztonkowie  wspolnot, ktérzy  chcieli  zaskarza¢
uchwaty oraz lokatorzy spotdzielni mieszkaniowych, niezadowoleni z wysokich rachunkéw. Celem
uzyskania porady zglaszaly sie takze osoby fizyczne, ktore dokonaty transakcji/zakupu od innych oséb
fizycznych, a takze petnomocnicy konsumentéw lub drobnych przedsiebiorcow. Domagano sie podjecia
interwencji, wyegzekwowania podpisania umowy, wydania dokumentéw (faktur) lub przedmiotu, zwrotu
naleznoSci, wykonania ustugi badZz nakfonienia sprzedawcy do okreslonego dziatania. Podobnie jak
w poprzednich latach, takze w 2023 r. do Rzecznika kierowali pisma adwokaci i radcy prawni, ktdrzy nie
wiedzieli jakie sg zadania i mozliwo$ci ustawowe Powiatowego Rzecznika Konsumentéw. Petnomocnicy domagali
sie w imieniu swoich mocodawcéw konkretnych dziatan ze strony Rzecznika, w tym m.in. wyegzekwowania od
przedsiebiorcow okre$lonego zachowania, wydania pozwolenia, decyzji, przedstawienia ekspertyzy.
Tymczasem, w sytuacji reprezentowania konsumenta przez zawodowego petnomocnika, w sporze
z przedsiebiorcg, wystepowanie Rzecznika w tozsamej sprawie do firmy z prosbg o wyjasnienia nie
znajduje uzasadnienia i zazwyczaj nie przyczynia sie do rozwigzania sporu. W praktyce, w tego typu
sprawach, w ktorych konsumenci byli wcze$niej reprezentowani przez profesjonalnych petnomocnikéw,

udziat Rzecznika nie odnosit oczekiwanego rezultatu i nie miat racji bytu.



Problemy dotyczyty réwniez np. konkurséw prowadzonych przez przedsigbiorcéw, promocji oraz réznego
rodzaju bonuséw. Konsumenci zgtaszali celowe wprowadzanie w bigd oraz niedotrzymywanie warunkéw
konkursowych i promocyjnych. Skarzono sie takze na zig jako$¢ produktow, niezdrowy, a nawet ,trujacy” sktad
artykutdw spozywczych, lekdw, zbyt wysokg cene, odmienne ceny w tej samej sieci sklepow, a takze oznaczanie
produktow cenami promocyjnymi (na pdtkach), ktore nie zostaty wprowadzone do systemu kasowego.

Pojawity sie takze nowe sprawy, dotyczace oszustw majacych miejsce podczas sprzedazy towaréw za
posrednictwem OLX, Allegro lub Vinted. Konsumenci w trakcie transakcji dobrowolnie podawali: nr karty, date
wazno$ci oraz nr CVV2/CVC2, a po jakim$ czasie z konta ,znikaty” pienigdze. Mieszkancy powiatu zlecali w
banku zablokowanie Srodkow na koncie, jednakze mimo tego, srodki finansowe ,zostaty uptynnione” z kont
konsumentow, przez osoby nieuprawnione lub tez zaciggane byly pozyczki na konto poszkodowanych.
Konsumenci zaktadali, ze Rzecznik naktoni bank lub portal internetowy do zwrotu $rodkdw pienieznych.

W 2023 r. konsumenci skarzyli sie réwniez na ceny i rozliczenia energii elektrycznej, liczac, ze
interwencja rzecznika zmieni koszty zuzycia mediow. Mieszkancy powiatu domagali sie takze od Rzecznika
przeprowadzenia kontroli na stacjach benzynowych i w sklepach spozywczych, celem wyréwnania cen, ktére w
tej samej sieci ksztattowaty sie na réznych poziomach.

Wiele porad dotyczyto reklamacji wyjazddéw zagranicznych zorganizowanych przez biura podrozy.
Konsumenci zacheceni wiadomosciami internetowymi przeliczali niedogodnosci, ktdrych doznali na wyjezdzie,
wzorujac sie ,Tabelg Frankfurckg” i domagali si¢ od spotek zwrotu od 50-100% wartosci wycieczki. Mieszkancy
powiatu nie zgadzali si¢ z tym, ze dokument nie ma mocy obowigzujacej w Polsce, a w zamian za wysokie
odszkodowanie, biura proponujg bon turystyczny/voucher lub wyptaty na kilkaset ztotych.

Rzecznik podczas porad osobistych, telefonicznych i e-mailowych wielokrotnie wyjasniat, iz nie posiada
instrumentow prawnych do zmuszenia lub wyegzekwowania wykonania przez przedsiebiorce zadan i oczekiwan
konsumentow. Rozmowy i porady dotyczylty takze informowania mieszkancéw powiatu, ze w sporze z
przedsiebiorcg Rzecznik nie przesadza po czyjej stronie ,lezy racja” i kto wskazuje prawdziwy przebieg zdarzen w
trakcie postepowania reklamacyjnego. Rzecznik nie jest wtasciwy do rozstrzygania, czy wady fizyczne produktow,
wynikajq ze stabej jakosci towaru, jak twierdzg konsumenci, badz uszkodzenia mechanicznego lub niewtasciwego
uzytkowania — tak jak wyjasniajg przedsiebiorcy. Z tytutu wykonywania obowigzkdw stuzbowych Rzecznik zawsze
broni w sporze stabszg strone konfliktu, jednakze w praktyce konsumenci nie zawsze opisujg sytuacje rzetelnie i
zgodnie z prawda.

Rzecznik dostrzega, iz nie tylko konsumenci nie znajg swoich praw, lecz rowniez przedsiebiorcy, mimo ze
bedacy profesjonalnymi podmiotami w obrocie, od ktdrych przepisy prawa wymagajq podwyzszonej starannosci,
zwigzanej z zawodowym charakterem prowadzone] dziatalnosci gospodarczej, nie sg wystarczajaco dobrze
rozeznani w przepisach prawa konsumenckiego i cywilnego (najczesciej btednie taczone sg uprawnienia i
obowigzki wynikajgce z rekojmi za wady fizyczne rzeczy czy niezgodnosci towaru z umowa, a uprawnieniami i

obowigzkami z gwarancii).



Problematyka spraw poruszanych przez konsumentdéw jest bardzo szeroka, co czesto wymaga
wnikliwego zapoznania sie z posiadanymi przez konsumenta dokumentami. Kazda sprawa jest inna, a zatem
wymaga indywidualnego podejscia, gtebokiej analizy zagadnien i uregulowan ustawowych, co jest czesto bardzo
czasochtonne. Ponadto rdznorodno$¢ spraw, a takze zmieniajace sie przepisy wymagajg od Rzecznika
systematycznego samoksztatcenia i doskonalenia.

Nie wszystkim konsumentom mozna skutecznie pomdc tak, jak tego oczekuja. Niejednokrotnie brak do
tego podstaw prawnych albo roszczenie jest przedawnione lub jest na to po prostu za p6zno z powodu uptywu
termindéw do podjecia skutecznych dziatan. Czesto zdarza sig, Ze konsumenci nie zwracajg uwagi na to, co
podpisujq i nie zdajg sobie sprawy z konsekwencji takiego dziatania. Powyzsze zaniechania powodujq
konieczno$¢ wyttumaczenia konsumentowi, iz brak jest podstaw do dochodzenia roszczen.

Problemy konsumenckie w 2023 r. wynikaty rowniez nie tylko z nieuczciwych praktyk stosowanych przez
przedsiebiorcow, ale takze z nieczytania lub nieuwaznego czytania uméw, ktore podpisywali mieszkancy powiatu,
nieznajomos$ci prawa oraz niestosowania podstawowych zasad podczas dokonywania transakcji internetowych i
zakupow stacjonarnych. Konsumenci zniesmaczeni i zdesperowani odrzucong reklamacjg wielokrotnie probowali
odreagowac swoje negatywne emocje w stosunku do przedsiebiorcy na Rzeczniku. Cze$¢ skarg nie dotyczyta
konkretnych przypadkow tylko checi uzewnetrznienia swoich emocji badz uzyskania informacji na temat tego co
moze zrobi przedsiebiorca lub jaki wyrok wyda sad.

Wielokrotnie konsumenci podczas jednej rozmowy telefonicznej prébowali uzyska¢ porady z r6znych
dziedzin zycia i na rozne, rozbiezne tematy, nie zawsze z zakresu problematyki konsumenckiej. Nierzadko tez

konsumenci dopiero konczac rozmowe przyznawali sie, ze nie zamieszkujg powiatu gizyckiego.

Szczegotowg charakterystyke spraw, z jakimi zwracali sie konsumenci do Rzecznika Konsumentow w
2023 roku przedstawia Tabela nr 1 (porady udzielone osobiscie i telefonicznie) oraz Tabela nr 2 (porady

udzielone pisemnie).
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Tabela nr 1. Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw
(osobiscie i telefonicznie)

rozwiazanie . . nieuczciwe
umowy waij tom{arow Wgrunk| umowy, praktyki
odstapienie, nlenalezy_te nledozwo_lon_e rynkowe, inne
wypowiedzenie, wykonanie postanowienia wady’ :
T umowy umowne czynnosci
Etykiety wierszy i S}Jma
< O c S| o £ S| o £ S O 8 . | koncowa
53| 8| 2¢|=s3| 8| |3 8| ¢ |3 8|8 8
S8 o £ g8 | £ g8 @] & |G DI TY ©
X g| 2 o|l Xg| | | Xg| 2 o | Xag| o |[xg QO
o c ° —~| 2<c| T —~ | 2<c| T - o c T |8 ¢ T
= N o S = N o ﬁ = N o g = N o = N o
3| & | 8 o| & 8 3| &| 8 o| 8 o 8
o S o o S o o = Q o S o €
SPRZEDAZ:
art. zywnosciowe 2 1 3
odziez i obuwie 2 7 28 | 12 2 51
meble, artykuty wyposazenia 52
wnetrz, utrzymania domu 5 5 4 | 25 | 11 2
urzgdzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i 97
sprzet komputerowy 3 6 81 1 1 2 2 1
samochody i srodki transportu 32
osobistego, czesci i akcesoria 2 25 1 4
kosmetyki, srodki czyszczace i 4
konserwujgce 1 1 2
produkty zwigzane z opieka 15
zdrowotng 2 4 1 3 1 1 3
art. rekreacyjne, zabawki i art. 18
dla dzieci 2 7 4 3 1 1
inne 5 7 9 21
USLUGI:
zwigzane z rynkiem 1
nieruchomosci 1
biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne 46
naprawy, pielegnacja 2 3 8 | 27 4 1 1
konserwacja i naprawa
pojazdow i innych srodkow 10
transportu 10
finansowe 1 2 4 12 ] 1 20
ubezpieczeniowe 2 1 10 1 2 1| 2 19
pocztowe i kurierskie 6 6
telekomunikacyjne 6 3 7 4 1 8 29
transportowe 1 4 2 1 3 11
turystyka i rekreacja 1 7 8
sektor energetyczny i wodny 4 6 | 10 2 1 2 11 36
zwigzane z opiekg i opiekg 2
zdrowotng 1 1
edukacyjne 1 1
inne 1 2 1 1 1 4 10
Suma koncowa 33 | 46 |19 |258]| 46 | 7| 10 | 3| 1 6 1 |58 4 492
Informacje ogéine 30
Niekonsumenckie 59
Suma koncowa 581
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Tabela nr 2. Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw (pisemnie)

rozwiazanie . warunki
umowy waf:ly tom(arow umowy
o nienalezyte . ! .
odstapienie, [ niedozwolone inne
wypowiedzenie, {Ijmow postanowienia
wygasniecie y umowne
. . Suma
Etykiety wierszy koncowa
= 3 g 09 < & 2
S o Re} S o ko) S o S o Ke)
Sg| ® |Eg| ® | sg| sg| ®
S g § S ¢ § S ¢ S o 'g
= N = = N = 2 N = N <
Qo S o) = o) o] s
SPRZEDAZ:
odziez i obuwie 7 8 8 1 24
meble, artykuty wyposazenia 8 6 7 21
wnetrz, utrzymania domu
urzgdzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet 3 8 11
komputerowy
produkty zwigzane z opiekag 7 7
zdrowotng
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla 1 1
dzieci
inne 8 3 11
USLUGI:
biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy, 15 15
pielegnacja
finansowe 1 1
ubezpieczeniowe 1 2 3
pocztowe i kurierskie 2 2
telekomunikacyjne 2 3 5
transportowe 1 1
sektor energetyczny i wodny 3 3
inne 4 4
Suma koncowa 8 28 47 19 3 3 1 109
Niekonsumenckie 5
Suma koncowa 114

2. Sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady Powiatu
Gizyckiego oraz miat mozliwos¢ uczestniczenia w sesjach i na biezaco zapoznawat sie z uchwatami Rady
Powiatu. Rzecznik nie byt zapraszany na obrady i nie uczestniczyt w sesjach Rad gmin i miast z terenu powiatu.
W omawianym okresie sprawozdawczym Rzecznik nie sktadat wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany
przepisbw prawa miejscowego W zakresie ochrony praw konsumentow, gdyz nie bylo takiej potrzeby.

Konsumenci rowniez nie sygnalizowali potrzeb w tym zakresie.
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3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw - obok
poradnictwa, jest podstawowym instrumentem wykorzystywanym przez Rzecznika, w celu pomocy konsumentom.
Rzecznik wystepuje do przedsiebiorcow na wniosek konsumenta ztozony na piSmie i po przediozeniu kopii
dokumentow dotyczacych sprawy. Wystapienia Rzecznika do przedsigbiorcow majg na celu polubowne
zakonczenie sporu.

W toku postepowania Rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikajacy z
przedtozonych Rzecznikowi dokumentdw, podaje podstawe prawng roszczen i wnosi o polubowne zatatwienie
sprawy.

W analizowanym okresie Rzecznik wystapit pisemnie do przedsigbiorcow w 30 sprawach (w poréwnaniu z
rokiem ubiegtym nastapit wzrost o 10 wnioskow), wymagajacych interwencji. Wsrdd postepowan interwencyjnych
16 spraw dotyczyto umow sprzedazy, 14 - umow o Swiadczenie ustug.

Interwencie w sferze sprzedazy dotyczyly w szczegélnosci odrzucenia reklamacji: dwoch kurtek
damskich, mebli, okien, armatury tazienkowej, opaski smartband, telefonu komorkowego, tabletu, odkurzacza
Irobot Roomba, loddwki, piekarnika, telewizora, samochodu, hulajnogi elektrycznej, kompresora klimatyzacii,
odstgpienia od umowy na odlegto$¢ na subskrypcje suplementow diety.

W przypadku za$ sfery ustug interwencje dotyczyly: odstapienia od umowy sprzedazy i montazu pompy
ciepta oraz braku zwrotu zaliczki, nieskutecznych napraw pieca jonowego, nieprawidtowego montazu: schodow,
paneli podtogowych, domku narzedziowego, regresu ubezpieczeniowego z tytutu zalania mieszkania, warunkow
zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, reklamacji przewozu oséb, reklamacji ustug
turystycznych, nieuczciwych praktyk rynkowych zwigzanych ze sprzedazg energii elektrycznej, odstapienia od
umowy na wykonanie akcesoridw S$lubnych, nieprawidtowo$Sci w leczeniu weterynaryjnym kota czy tez
przeniesienia skrzynki elektrycznej w inne miejsce ze wzgledu na rozbudowe szafy ztaczowo-pomiarowej w celu
zasilania w energie elektryczng dodatkowego odbiorcy, ktora to kolidowata z istniejgcym zagospodarowaniem
terenu dziatki.

Jedno z wystapien Rzecznika wynikato réwniez ze skargi konsumentki na niestuszne ukaranie
mandatem/optatg dodatkowa. Kara dotyczyta postoju pod galerig handlowa, w ktorej konsumentka robita zakupy.
Parking byt bezptatny dla klientdbw galerii pod warunkiem wydrukowania biletu parkingowego. Niestety
konsumentka nie byta Swiadoma, ze parking w poblizu galerii nie jest parkingiem miejskim znajdujgcym sie w
Obszarze Strefy Platnego Parkowania, gdzie optaty dokonywane sg wytacznie w okresie od 1 maja do 30
wrzes$nia. Nie sadzita wigc, ze jest to zupetnie inny, prywatny parking i dlatego tez nie pobrata bezptatnego biletu
uprawniajacego do skorzystania z parkingu przy galerii, nie przeczytata regulaminu parkingu i nie umiescita biletu

za szybg — we wnetrzu samochodu.
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Faktyczna liczba wystapien do przedsiebiorcéw w 2023 roku jest wyzsza niz liczba spraw, bowiem zdarzajg
sie sprawy, w ktorych konieczne jest kilkukrotne wystapienie do przedsiebiorcy.

Podobnie jak w przypadku porad, sktadane przez konsumentéw wnioski o interwencje Rzecznika dotyczyty
najczesciej problemow zwigzanych z wadliwo$cig towaru, przedtuzajacego sie terminu zakonczenia procedury
reklamacyjnej, niewykonania badz nienalezytego wykonania ustug, odmowy uznania reklamacji, braku zwrotu
ptatnosci w zwigzku z odstgpieniem od umowy.

ZaznaczyC nalezy, ze nie zawsze zgtaszane przez konsumenta roszczenia sg uzasadnione, badz brak jest
dowodow, ktore pozwolityby na potwierdzenie racji konsumentéw. W wiekszosSci spraw istota sporu dotyczy nie
tylko zagadnien prawnych, co okoliczno$ci faktycznych, w tym ustalenia przyczyny powstania wady towaru,
wykazania nieprawidtowosci wykonania ustugi. W przypadku wadliwo$ci towaru oraz nieprawidtowosci wykonanej
ustugi niejednokrotnie potrzebna jest wiedza specjalistyczna, ktdrg Rzecznik nie dysponuje, z kolei konsument
czesto rezygnuje z powotania rzeczoznawcy z uwagi na koszty.

W sprawach, w ktérych przedsigbiorca nie wyraza zgody na polubowne ich zatatwienie, biorgc pod uwage
fakt, iz Rzecznik nie posiada instrumentéw, aby zobowigzaC przedsiebiorce do uznania roszczen konsumenta,
konsumenci kazdorazowo byli informowani o prawie dochodzenia roszczen na drodze pozasgdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich albo postepowania sgdowego.

Nadal nie wszystkie osoby zgtaszajace skargi wiedzg, ze Rzecznik nie dysponuje srodkami mogacymi
zmusi¢ przedsiebiorce do spefnienia roszczen konsumenta. Rzecznik nie ma mozliwosci prowadzenia
postepowania dowodowego, nie posiada uprawnien kontrolnych oraz mozliwosci powotania rzeczoznawcy, badz
wystgpienia w charakterze biegtego. Mimo tego w 2023 r. niejednokrotnie konsumenci wnosili 0: sprawdzenie
przez Rzecznika jakosci funkcji mrozenia w lodéwce, nieprawidtowego montazu paneli podiogowych, gto$nosci
pracy pompy ciepfa, czy wytworzenia i/lub zamontowania mebli, okien. Konsumenci zwracali sie do Rzecznika o
ukaranie nieuczciwych przedsiebiorcow, ,dokonanie egzekucji nienaleznie pobranych $rodkéw finansowych”,
wyegzekwowanie przestrzegania przez biura podrézy zapiséw ,Karty Frankfurckiej”. Tymczasem dziatania
Rzecznika stanowig gtdwnie probe rozwigzania sprawy w sposob polubowny i zakoriczenia sporu z
poszanowaniem praw konsumentow i przedsiebiorcow.

Do Rzecznika wptywajg réwniez wnioski konsumentdw, kitorzy bezzasadnie formutujg swoje zarzuty
przeciwko przedsigbiorcom. 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 na to, co podpisujq i nie zdajg sobie sprawy z konsekwencji takich dziatan.

Zdarzajq sie rowniez przypadki, gdzie w toku juz podjetej interwencji ujawnia sie odmienny od opisanego
przez konsumenta stan faktyczny sprawy. W takich sytuacjach mimo, Zze roszczenia konsumenta bywajq
nieuzasadnione, Rzecznik udziela wyczerpujacych wyjasnien i informacii.

Zestawienie liczby i rodzaju spraw, w jakich Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku wystepowat do

przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentdw obrazuje Tabela nr 3.
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Tabela nr 3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

rozwiazanie U
umgw wady towarow praktyki
Wy nienalezyte rynkowe, | .
odstapienie, . inne
- : wykonanie wady
wypowiedzenie, 2
e umowy czynnosci
wygasniecie or Suma
Etykiety wierszy koncowa
g &) E Q NS) E NS) Q
— 7] (&) - & ‘N (&) n -~ £
SR 2 5|38 £ s = =S
T O = X T O o X o T O
X © o =) X © 9 =) @ X ©
o c S = o c ° - o] O c
N o © N o (] o N
8| < S &l < | = = 8
SPRZEDAZ:
odziez i obuwie 2 2
meble, artykuty wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 1 1 1 3
urzadzenia gosp. domowego, urzgdzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy 6 1 I
samochody i $rodki transportu
osobistego, czesci i akcesoria 3 3
produkty zwigzane z opiekg zdrowotng 1 1
USLUGI:
biezgca konserwacja, utrzymanie domu,
drobne naprawy, pielegnacja 1 3 1 5
ubezpieczeniowe 1 1
telekomunikacyjne 1 1
transportowe 1 1 2
turystyka i rekreacja 1 1
sektor energetyczny i wodny 1 1 2
inne 1 1 2
Suma koncowa 1 2 1 17 5 1 1 2 30

W wyniku interwencji Rzecznika Konsumentéw podjetych w odniesieniu do otrzymanych w badanym

okresie 30 wnioskdw, w odniesieniu do 18 wnioskow nastgpita zmiana stanowiska na korzy$¢ konsumenta, co

stanowi 60% spraw, w ktdrych Rzecznik zakonczyt interwencje. Sposéb rozpatrzenia wnioskéw, dla ktérych

zostata podjeta interwencja Rzecznika przedstawia ponizsza tabela.

Tabela nr 4. Sposo6b rozpatrzenia wnioskéw, dla ktorych zostata podjeta interwencja Rzecznika

L.p. Sposob rozpatrzenia wnioskéw Liczba Procent ogélnej
wystapien liczby wnioskow
1. Sprawy zakonczone, w tym: 30 100,0
la. | Uznanie zasadno$ci wniosku 18 60,0
1b. | Wynik negatywny 9 30,0
Po interwencji nie stwierdzono naruszenia
lc intereséw konsumenta 1 3,3
1d. | Przedsigbiorca nie odebrat korespondencji
od Rzecznika 2 6,7
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4. Wspoétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw

Tak jak w latach ubiegtych, Rzecznik Konsumentéw na biezaco wspodtpracowat z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, Rzecznikiem Finansowym, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Inspekcijg
Handlowa, Europejskim Centrum Konsumenckim. Podobnie jak w poprzednich latach, wspétpraca polegata na
konsultacjach w zakresie dziatan przedsiebiorcow naruszajgcych interesy konsumentéw oraz wyjasnien
zwigzanych ze zgtoszonymi przez konsumentdéw problemami.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik trzykrotnie przekazat dokumentacje prowadzonych spraw
konsumenckich do UOKIK, ktéra dotyczyta: podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow przez przedsiebiorce oferujgcego jednocze$nie ustugi telekomunikacyjne i energetyczne,
nieuczciwych praktyk stosowanych przez przedsiebiorce sprzedajacego na odlegtos¢ suplementy diety, jak
réwniez podejrzenie o celowe postarzanie produktéw (urzadzenie AGD).

Rzecznik wspdtdziatat réwniez z Rzecznikiem Finansowym (RF), czego efektem byly kontakty w
sprawach konkretnych spraw, jak rowniez informowat konsumentéw o mozliwosci i trybie sktadania skarg do
Rzecznika Finansowego, mozliwo$ci poddania sporu pod rozstrzygniecie Sadu Polubownego, dziatajacego przy
RF, a takze mozliwosci uzyskania bezptatnej szczegotowej porady lub pomocy prawnej w ramach dyzuréw
telefonicznych prowadzonych przez ekspertéw z Biura Rzecznika Finansowego.

Ponadto Rzecznik byt w statym, bezposrednim kontakcie z miejskimi i powiatowymi rzecznikami z
sgsiednich miast i powiatow, czy tez z innych regionow kraju. W wielu sprawach, w wyniku konsultacji z innymi
rzecznikami i wymianie doSwiadczen, szczegolnie w zakresie nieuczciwych dziatan przedsigbiorcow, ktorzy
dopiero rozpoczeli dziatalno$¢ na terenie powiatu gizyckiego, a wczes$niej realizowali sprzedaz/ustugi w innym
powiecie, udato sie skutecznie pomoc konsumentom. Wspdtpraca obejmowata roéwniez analize wybranych
probleméw konsumenckich, konsultacje i interpretacje przepiséw prawa, ocene i analize skutecznosci dziatan na
danym terenie.

W dniu 4.04.2023 r. skontaktowat sie réwniez z Rzecznikiem przedstawiciel Lokalnego Punktu Pomocy
Osobom Pokrzywdzonym Przestepstwem w Gizycku (Punkt prowadzony przez Sapere Aude Warminsko -
Mazurskie Stowarzyszenie Pomocy Pokrzywdzonym i Pomocy Prawnej) celem nawigzania wspdtpracy i wymiany

doswiadczen w kwestii pomocy poszkodowanym konsumentom.

Wspdtdziatanie z instytucjami i organizacjami konsumenckimi polegato réwniez na uczestnictwie
Rzecznika w nastepujacych szkoleniach:

1. w dniu 13.01.2023r. webinar ,Ochrona konsumentéow w Unii Europejskiej’, organizator: Uniwersytet
Pedagogiczny im. KEN w Krakowie, Instytut Prawa Ekonomii i Administracj;

2. wdniu 18.01.2023 r. szkolenie on-line z ,Omnibusa”, organizator: UOKIK;

3. w dniu 07.02.2023r. szkolenie ,Ochrona danych osobowych w miejscu pracy - praktyczne zastosowanie
przepisow”, organizator: Kancelaria Prawna AJiP;
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
23.

24,
25.

26.

27.
28.

29.

w dniu 21.02.2023r. on-line II Ogdlnopolska Konferencja Naukowa ,Ochrona praw konsumenta imprez
turystycznych”, organizator: Europejska Wyzsza Szkota Prawa i Administracji w Warszawie i Turystyczna
Organizacja Otwarta;

w dniu 21.02.2023r. webinar ,Jezyk urzedowy w praktyce - poprawne redagowanie decyzji i pism
urzedowych.”, organizator: Fundacja Polskiej Akademii Nauk;

w dniu 01.03.2023r. webinar ,, Dropshipping. Z kim tak naprawde zawierasz umowe w sklepie., organizator:
UOKIK i Fundacja Edukacji Prawnej ProPublika;

w dniu 14.03.2023r. webinar ,Konsumenckie spory z ubezpieczycielami- proces reklamacyjny i interwencje
Rzecznika Finansowego’, organizator: Rzecznik Finansowy;

w dniu 20.03.2023r. szkolenie on-line z ,Omnibusa”, organizator: UOKIK

w dniu 21.03.2023r. webinar ,Odsetki to nie wszystko. lle naprawde kosztuje kredyt konsumencki.”,
organizator: Rzecznik Finansowy;

w dniu 24.03.2023r. webinar ,Podstawowe prawa uczestnikow Otwartych Funduszy Emerytalnych z
perspektywy Rzecznika Finansowego”, organizator: Rzecznik Finansowy;

w dniu 29.03.2023r. webinar ,Reklamacje na nowych zasadach”, organizator: UOKIK i Fundacja Edukacji
Prawnej ProPublika;

w dniu 19.04.2023r. webinar ,Asertywno$¢ na pokaz’, organizator: UOKIK i Fundacja Edukacji Prawne;
ProPublika;

w dniu 09.05.2023r. webinar ,Cyberbezpieczenstwo podczas zawierania transakcji elektronicznych z
podmiotami rynku finansowego, ochrona konsumentow na rynku finansowym, w szczegdlnosci przed
dziatalnoscig cyberprzestepcow, uwzgledniajac takie metody oszustw, jak vishing i spoofing”, organizator:
Centrum Edukaciji dla Uczestnikow Rynku — CEDUR (UKNF);

w dniu 12.05.2023r. webinar ,Inwestowanie w fundusze inwestycyjne- jak to robi¢ z gtowq?”, organizator:
Centrum Edukaciji dla Uczestnikow Rynku — CEDUR (UKNF);

w dniu 18.05.2023r. webinar ,O cenie na przecenie — dla przedsigbiorcow”, organizator: UOKIK i Fundacja
Edukacji Prawnej ProPublika;

w dniu 31.05.2023r. webinar ,Konsument przed osiemnastkq”, organizator: UOKIK i Fundacja Edukacji
Prawnej ProPublika;

w dniu 06.06.2023r. webinar ,Kredyt konsumencki i hipoteczny”, organizator: Centrum Edukacji dla
Uczestnikdw Rynku — CEDUR (UKNF);

w dniu 12.06.2023r. webinar ,Nowe postepowanie odrebne w sprawach konsumenckich”, organizator:
Wolters Kluwer;

w dniach 15 - 16.06.2023r. — on-line X Jubileuszowa Miedzynarodowa Konsumencka Konferencja Naukowa
,Wspotczesny rynek konsumenta - sprzedaz i ustugi’, organizator: Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie i
Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow;

w dniu 29.06.2023r. webinar ,Ubezpieczenie podrozy bez tajemnic”, organizator: Rzecznik Finansowy;

w dniu 26.07.2023r. webinar ,Wakacje a komplikacje — odwotane loty, uszkodzony bagaz, reklamacije hotelu
czy koncertu” ,organizator: UOKIK i Fundacja Edukacji Prawnej ProPublika;

w dniu 07.09.2023r. webinar ,Rozszerzenie ochrony konsumenta”, organizator: Fundacja Lex Cultura;

w dniu 14.09.2023r. webinar ,Regulacje w zakresie tresci i ustug cyfrowych”, organizator: Fundacja Lex
Cultura;

w dniu 21.09.2023r. webinar ,Niezgodnos¢ towaru z umowg”, organizator: Fundacja Lex Cultura;

w dniu 28.09.2023r. webinar ,Live commerce a prawo”, organizator: UOKIK i Fundacja Edukacji Prawnej
ProPublika;

w dniu 12.10.2023r. webinar ,Postepowanie pozasgdowe przy RF — jak skutecznie i tanio rozwigza¢ spor z
instytucja finansowg?”, organizator: Rzecznik Finansowy;

w dniu 24.10.2023r. szkolenie ,Doreczenia elektroniczne”, Kancelaria Prawna AJiP;

w dniu 25.10.2023r. webinar ,Badania na pokaz — czyli sztuczki nieuczciwych przedsiebiorcéw”, organizator:
UOKIK i Fundacja Edukacji Prawnej ProPublika;

w dniu 22.11.2023r. webinar ,U fryzjera, mechanika, w pralni... czyli jak skutecznie reklamowac ustugi’,
organizator: UOKIK i Fundacja Edukacji Prawnej ProPublika;
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30. w dniu 23.11.2023r. webinar ,Influencer marketing —w jakim miejscu jest rok po wydaniu publikacii
,Rekomendacji Prezesa UOKIK”, organizatorzy: Zwigzek Pracodawcow Branzy Internetowej IAB Polska;

31. w dniu 28.11.2023r. konferencja on-line ,Pozasadowe rozwigzywanie sporéw na rynku finansowym-
doswiadczenia, perspektywy i wyzwania na przyszto$¢’, organizator: Rzecznik Finansowy;

32. wdniu 28.11.2023r. webinar ,Sankcja kredytu darmowego”, organizator: Rzecznik Finansowy;

33. w dniu 07.12.2023r. webinar ,Nieautoryzowane transakcje — co zrobi¢, by odzyska¢ utracone pienigdze”,
organizator: Rzecznik Finansowy;

34. w dniu 13.12.2023r. webinar ,Ubezpieczenia sprzetu elektronicznego bez tajemnic”, organizator: Rzecznik
Finansowy;

35. w dniu 20.12.2023r. webinar ,Santatipy dla konsumentéw”, organizator: UOKIK i Fundacja Edukacji Prawne;
ProPublika.

Informacje dotyczacg wspotdziatania Rzecznika z instytucjami zawiera Tabela nr 5.

Tabela nr 5. Wspétdziatanie z innymi instytucjami

. warunki : :
wady towarow nieuczciwe
: . umowy, .
nienalezyte : praktyki
: niedozwolone
wykonanie o rynkowe, wady
postanowienia Y
umowy czynnosci pr
umowne
: : Suma
Etykiety wierszy «© © «© o | koncowa
S0 S 6 =0 8
S 3 g g g8 | ¥
S c o < S c ]
= N = N = N g
[} [0} [} c
o] LS o]
SPRZEDAZ:
meble, artykuty wyposazenia 1 1
wnetrz, utrzymania domu
urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet 1 1
komputerowy
produkty zwigzane z opiekg 1 1
zdrowotng
USLUGI:
finansowe 1 1
sektor energetyczny i wodny 1 1
Suma koncowa 1 1 2 1 5
Informacje ogdlne 2
Suma koncowa 7

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

Pomoc Rzecznika w kierowaniu spraw przez konsumentéw na droge sadowa polega przede wszystkim
na udzieleniu rzetelnej informacji o przedstawieniu procedury postepowania sadowego i wysokosci kosztow
sgdowych. W przypadku, kiedy konsument zdecyduje sie na postepowanie sgdowe przed sgdem cywilnym,
udzielona jest pomoc przy sporzadzeniu pozwu sadowego, innych pism procesowych i skompletowaniu

niezbednych dokumentow.
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W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie wytaczat powddztw na rzecz konsumentow, ani tez nie
wstepowat do toczacego sie postepowania sgdowego na wniosek konsumenta.

Natomiast w jednym przypadku przygotowat konsumentowi do samodzielnego wniesienia powodztwa
pozew o zaptate na kwote w wysokosci ponad 26 000 zt w sprawie braku rozliczenia sie przedsigbiorcy w
zwigzku z odstgpieniem konsumenta od umowy sprzedazy i montazu pompy ciepta.

Ponadto w ramach pomocy prawnej Rzecznik przygotowat takze dwa sprzeciwy od nakazu zapfaty
wydane przez e-sad w postepowaniu upominawczym w sprawie: zawartej umowy sprzedazy energii elektryczne;
oraz rzekomego skorzystania w sklepie www.hebe.pl z formuty zakupowej ,Twisto Pay’, umozliwiajace;

dokonanie zaptaty za zaméwiony towar w terminie wskazanym na potwierdzeniu zamoéwienia.

Szczegotowg charakterystyke pomocy Rzecznika na drodze sadowej przedstawia Tabela nr 6.

Tabela nr 6. Pomoc na drodze sadowej (pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen

przed sadami)
rozwigzanie MIEUEZEE
a praktyki
umowy
N rynkowe, :
odstapienie, wad inne
wypowiedzenie, y
Etykiety wiersz wygasnigcie | “ZYNMNos¢! SUime,
yKiety y pr koncowa
= = c = c
o Sng | Su§
S g s8¢ | 58¢
= I
kosmetyki, srodki czyszczace i 1 1
konserwujace
biezgca konserwacja, utrzymanie domu, 1 1
drobne naprawy, pielegnacja
sektor energetyczny i wodny 1 1
Suma koncowa 1 1 1 3
Sprawy o ukaranie” 2
Suma koncowa 5

*Sprawy 0 ukaranie — szczegoty na str. 22

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym
W ramach edukacji konsumenckiej rozprowadzane byly przez Rzecznika broszury i materiaty
informacyjne z zakresu praw konsumenckich, jak réwniez konsumenci mogli otrzymaé wzory zgtoszen
reklamacyjnych, uméw cywilno-prawnych, itp. Forme edukacji petni tez wskazanie konsumentom przystugujacych
im praw oraz sposobu postepowania w konkretnej sprawie.
Znajomos$¢ przepisdw prawnych i umiejetno$¢ postugiwania sie nimi, to jeden z elementéw skfadajacych sie
na $wiadomo$¢ konsumencka, ktora to okresla pozycje konsumenta na rynku. Rzecznik Konsumentéw dazy do

19



tego, aby przedsiebiorcy rzetelnie informowali swoich klientéw o cechach oferowanych towardw i ustug, a takze o
procedurach reklamacyjnych w przypadku wystapienia wady towaru, badz nienalezytego wykonania ustugi

Jednym z najwiekszych zagrozen dla kazdego konsumenta jest brak nalezytej wiedzy i $wiadomos$ci prawnej,
poniewaz bedac uczestnikiem rynku, czesto nie rozumie on regut, ktére nim zadza, nie potrafi dostrzec zagrozen i
jest nieporadny w ksztattowaniu swojej pozycji w relacjach z przedsigbiorcami.

Podobnie jak w poprzednich latach tematyka konsumencka poruszana byta réwniez za posrednictwem
lokalnych mediow, czy tez strony internetowej Powiatu, ktdre to nie tylko przyczyniajg sie do rozpowszechnienia
wsrod odbiorcow wiedzy z dziedziny prawa konsumenckiego, ale takze petnig funkcje prewencyjng, ostrzegajac
konsumentow przed nieuczciwymi przedsiebiorcami, sytuacjami, ktére mogq rodzi¢ niekorzystne dla
konsumentow konsekwencje i w ten sposob mogg wyostrzy¢ ostrozno$¢ konsumenta, ktory swiadomy swych

praw jest w stanie unikng¢ niepozadanych sytuacii.

W okresie sprawozdawczym ukazaly sie nastepujace informacje, porady i wywiady z Rzecznikiem:

1. Zmiany, zmiany, zmiany — jak to w nowym roku - Moje Gizycko Nr 75/styczen 2023 r.

2. Prawa Konsumenta 2023 — co sie zmienito od 1 stycznia? - www.powiatgizycki.pl; dn.30.01.2023 r.

3. Powiatowy Rzecznik Konsumentdw w Gizycku przypomina o zmianach w przepisach — www.gizycko.info;
dn.02.02.2023 r.

4. Od 1 stycznia konsument ma wiecej praw - Gazeta Gizycka, dn.09.02.2023 r.

5. Rzecznik informuje...tajemnice dropshippingu - webinarium dla konsumentow, www.powiatgizycki.pl;
dn.28.02.2023 r.

6. Powiatowy Rzecznik Konsumentdw w Gizycku przypomina o zmianach w przepisach — Glos Ziemi
Gizyckiej, luty 2023 .

7. Czy to wreszcie koniec naciggania na pokazach - Moje Gizycko Nr 76/luty 2023 r.

8. ,Konsumenci to my wszyscy’ - 15 marca obchodzimy Swiatowy Dzieri Konsumenta -
www.powiatgizycki.pl; dn.15.03.2023 r.

9. Rzecznik Konsumentoéw pomaga, ale nie kontroluje, Gazeta Gizycka, dn.23.03.2023 r.

10. Wszyscy jesteSmy konsumentami - Moje Gizycko Nr 77/marzec 2023 r.

11. wywiad w stacji radiowej Meloradio Oddziat w Gizycku na temat najczestszych probleméw
konsumenckich i Swiadomosci konsumenckiej, dn.17.04.2023 r.

12. Zanim podpiszesz, doktadnie przeczytaj - Moje Gizycko Nr 78/kwiecier 2023 r.

13. Konsument przed osiemnastkg - informacja o webinarze - www.powiatgizycki.pl; dn.31.05.2023 r.

14. Dla tych co grillujg i dla tych co podrézujg - Moje Gizycko Nr 79/maj 2023 .

15. Wywiad w TV ONI (telewizja Osdb z Niepetnosprawnoscig Intelektualng) Warsztatéw Terapii zajeciowej w
Siedliskach przy Polskim Stowarzyszeniu na rzecz Osob z Niepetnosprawnoscig Intelektualng Koto w
Gizycku, dn. 13.06.2023 r.

16. UwaZaj bo fatwo jest wpa$¢ z deszczu pod rynne! - Moje Gizycko Nr 80/czerwiec 2023 r.

17. No to lecimy, czyli co warto zabrac na poktad samolotu - Moje Gizycko Nr 81/lipiec 2023 r.

18. Schodzimy na ziemie, ale jedziemy dalej! - Moje Gizycko Nr 82/sierpien 2023 r.

19. Nie daj sobie ukrasc¢ pieniedzy z konta! - Moje Gizycko Nr 83/wrzesien 2023 r.

20. Strzezcie sig, Seniorzy, bo oszusci nie $pig! - Moje Gizycko Nr 84/pazdziernik 2023 r.

21. Senior - Konsument - www.powiatgizycki.pl; dn.14.11.2023 r.

22. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw poleca....(informacja o zmianie standardu nadawania tv naziemnej) -
www.powiatgizycki.pl; dn.22.11.2023 .

23. Wielka wyprzedaz = wielka promocja? Nie zawsze - Moje Gizycko Nr 85/listopad 2023 r.

24. wywiad w stacji radiowej Meloradio Oddziat w Gizycku na temat przed$wigtecznych zakup6w, obnizek
itp.; dn.05.12.2023 r.

20



25. Drogie Panie, ustugi fryzjerskie rowniez mozemy reklamowac! - www.powiatgizycki.pl; dn.14.12.2023 r.
26. Kupujmy madrze i tylko tyle, ile potrzebujemy - Moje Gizycko Nr 86/grudzien 2023 r.

Jedng z postaci wptywania na zmniejszenie problemdw konsumenckich zwigzanych z reklamacjami jest
takze edukacja sprzedawcow i wiascicieli sklepdw, ktérzy byli informowani o prawach konsumentow i
obowigzkach sprzedawcédw. Sprzedawcom, ktérzy kontaktowali sie telefonicznie lub osobiscie z Rzecznikiem
udzielane byty porady na temat wyktadni przepisow w zakresie obowigzujacych regulacji prawnych dotyczacych
ochrony praw konsumentow, jak rowniez przekazywane byty zainteresowanym broszury.

Przedsigbiorcy czesto rowniez konsultowali z Rzecznikiem prowadzone przez siebie postepowania
reklamacyjne w zakresie dotyczacym prawidtowo$ci zatatwienia reklamacji konsumentow oraz zobowigzan, jakie
cigza na przedsigbiorcy, np. obowigzku udzielenia konsumentowi jasnych i zrozumiatych informacji w jezyku
polskim o nazwie towaru, jego producencie czy importerze, znaku bezpieczenstwa, kraju jego pochodzenia,
obowigzku zapewnienia w miejscu sprzedazy warunkdéw umozliwiajgcych dokonanie wyboru towaru i sprawdzenie
jego jakosci, kompletnosci oraz funkcjonowania gtéwnych mechanizméw i podstawowych podzespotow itp.

Wspdtpraca i edukacja wtascicieli sklepéw wptywa bezposrednio na lepsze wzajemne stosunki w relacii
konsument - sprzedawca, a po$rednio na zmniejszenie skarg konsumenckich.

W duzym stopniu role edukacyjng petnity réwniez wystapienia kierowane do przedsiebiorcow — bowiem
dokonujac oceny konkretnego przypadku, Rzecznik wskazywat przedsigbiorcy wtasciwy sposdb postepowania w
dalszej jego dziatalnosci, a przy okazji konsument zaznajamiat sie ze swoimi prawami.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik przeprowadzit w dn. 25.10.2023r. jedng prelekcje wsrod uczniow
klas 6smych Szkoty Podstawowej Nr 2 im. Chwaty Oreza Polskiego w Gizycku na temat pracy rzecznika
konsumentow, praw konsumentow oraz przekazat uczniom materiaty informacyjne o tematyce konsumenckie;.

Ponadto oprécz wyzej wymienionych dziatan, na stronie internetowej Powiatu pod adresem:

www.powiatgizycki.pl w zaktadce ,Powiatowy Rzecznik Konsumentéw” zamieszczone sg podstawowe informacje

zwigzane z tematykg konsumenckg np. przepisy prawne, porady konsumenckie oraz podstawowe wzory pism,

ktére konsument moze wykorzysta¢ w samodzielnym dochodzeniu roszczen.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

o ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

W okresie sprawozdawczym Rzecznik rozpatrujgc na biezaco wnioski konsumentow sktadane w
indywidualnych sprawach, podejmowat dziatania w formie wezwan kierowanych do przedsigbiorcow o
wyeliminowanie niedozwolonych zapiséw w umowach, czy tez w formularzach reklamacyjnych oraz wnosit o
zaniechanie nieuczciwych praktyk rynkowych. W wystgpieniach kierowanych do przedsigbiorcow, Rzecznik
niejednokrotnie powotywat sie¢ na przepisy ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

wowczas, gdy przedsiebiorcy prowadzili praktyke majacg na celu wprowadzenie konsumentéw w bigd poprzez

21



przekazywanie nieprawdziwych informacji lub tez zaniechanie przekazania przez przedsigbiorcow udzielania
prawdziwej i rzetelnej informacji na temat przedmiotu umowy oraz przystugujacych konsumentom praw.

W analizowanym okresie Rzecznik w dwéch przypadkach poinformowat UOKIK o podejrzeniu stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych przez przedsiebiorce oferujgcego ustugi telekomunikacyjne i energetyczne, a

takZe przez przedsigbiorce oferujgcego na odlegto$¢ suplementy diety.

o 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 konsumentow),

Na podstawie art. 42 ust.4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 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 jego uwag i opinii. Niestety, w 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 zt).

W okresie sprawozdawczym Rzecznik dwukrotnie przestat do wiasciwych jednostek Policji wnioski o
ukaranie przedsiebiorcow za brak ustosunkowania si¢ do uwag i opinii Rzecznika.

Nalezy doda¢, ze ukaranie przedsiebiorcy jest postepowaniem niezaleznym i mimo tego, ze nie zatatwia
sprawy konsumenta i teoretycznie nie wptywa na skuteczno$¢ egzekwowania roszczenia, moze przyczynic¢ si¢ do
poszanowania praw konsumenta w przysztosci, wigkszej satysfakcji konsumenckiej oraz utwierdzenia
mieszkancdéw powiatu w przekonaniu, ze Rzecznik w petni wykonat swoje obowigzki i wykorzystat wszystkie

dostepne $rodki, celem uzyskania rzeczowych wyjasnien w sprawie konsumenckie;.

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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l1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW
1. Whnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Podsumowujac kolejny 17 juz rok dziatalnosci Rzecznika, nalezy stwierdzi¢, iz $wiadomos¢ konsumentow
w zakresie przystugujacych im praw stale wzrasta. Coraz wiecej 0sdb wie 0 mozliwo$ci ztozenia reklamacji na
podstawie odpowiedzialno$ci sprzedawcy, czy tez gwaranciji jakoSci, jak rowniez o prawie odstgpienia od umowy
zawartej na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa. Z drugiej jednak strony nadal obowigzujg wsrdd
konsumentow pewne stereotypy dotyczace np. tego, ze mozna oddac¢ towar zakupiony w sklepie stacjonarnym,
bez podania przyczyny. Problemem jest réwniez to, ze konsumenci nie czytajg zawieranych uméw, ufajac
sprzedawcom czesto podpisujg niekorzystne dla siebie dokumenty czy zobowigzania. Zbyt pézno zgtaszajg sie
rowniez po pomoc do Rzecznika. Zwykle dzieje sie tak dopiero wtedy, kiedy juz minat termin odstgpienia od
umowy czy ztozenia reklamacji.

Zakres spraw z jakimi konsumenci zgtaszajq sie do Rzecznika jest bardzo szeroki, dlatego tez praca
Rzecznika wymaga statego podnoszenia wiedzy i szkolenia sie z zakresu roznych dziedzin w tym m.in.
zwigzanych z odnawialnymi zrodtami energii, motoryzacja, bankowoscig, rynkiem ubezpieczeniowym, rynkiem
turystycznym, ustugami przewozowymi, ustugami internetowymi i telekomunikacyjnymi, ustugami deweloperskimi
itp. Taki stan rzeczy wynika z réznorodnos$ci skarg konsumentow, ktére obejmujg bardzo zréznicowane dziedziny
wiedzy.

Duze znaczenie ma réwniez fakt, ze pomoc Rzecznika jest udzielana bezptatnie, poniewaz czesto do
Rzecznika zgtaszajq sie osoby o niskich dochodach, starsze, samotne, podatne na wszelkie chwyty
marketingowe, ktore potrzebujg wsparcia, wystuchania i zrozumienia ich probleméw. Realizacja wszystkich
ustawowych zadan nie jest wigc tatwa. Niemniej jednak Rzecznik indywidualnie i wnikliwie analizuje kazdg
sprawe i podejmuje bardzo rozwazne dziatania na rzecz konsumentdw, a najwiekszg satysfakcjg w pracy
Rzecznika jest zadowolenie konsumentdw ze sposobu zatatwienia ich sprawy.

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentow podejmowat dziatania w zakresie
ochrony konsumentow, realizujgc przypisane ustawowo zadania, takie jak: udzielanie bezptatnych porad
konsumenckich, wystgpienia do przedsiebiorcow w indywidualnych sprawach konsumenckich, pomoc w
postepowaniu w sprawach konsumenckich przed sadami, jak i dziatania o charakterze edukacyjno-
informacyjnym. W biezacej pracy Rzecznik wielokrotnie korzystat z materiatow ,broszur i ulotek” dotyczacych
praw konsumentow, jak rowniez przekazywat je np. podczas wizyt konsumentow u Rzecznika. Dlatego konieczne
jest ciagte zaopatrzenie Rzecznika Konsumentow w niezbedne publikacje w celu zapewnienia skuteczniejszej
realizacji zadania polegajacego na udzielaniu bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentéw oraz podejmowaniu dziatar edukacyjno—informacyjnych.

Rzecznik zauwaza, ze jasne, dobrze sformutowane prawo, ktore bedzie jednolicie interpretowane moze

rowniez zapewni¢ polepszenie standardow konsumenckich. Wobec czego niewskazane sg czgste zmiany prawa
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konsumenckiego, tak jak to sie dziato w ostatnich latach. Od 1 stycznia 2023 r. zaczeta obowigzywac
znowelizowana ustawa o prawach konsumenta, ktéra w sprawach konsumenckich wytaczyta stosowanie
przepisow Kodeksu cywilnego dotyczacych rekojmi za wady. Nowymi przepisami wprowadzono m.in. nowe
nazewnictwo, co powoduje dezorientacje wsrod konsumentéw. Poprzednie przepisy obowigzywaty od grudnia
2014 r., a zatem zmiana nastgpita zaledwie po 9 latach, co sprawia, ze tak czeste zmiany nie stuzg ani

konsumentom, ani przedsigbiorcom.

Rzecznik zwraca rowniez uwage, iz w celu polepszenia standardéw ochrony konsumentéw zasadne
bytoby:
- umozliwienie rozszerzenia skorzystania z prawa 14 dni na odstgpienie od umowy zawartej w lokalu
przedsiebiorcy (w sposéb tradycyjny) w zakresie umdw telekomunikacyjnych i energetycznych;
- zwolnienie rzecznika ze wszystkich kosztow w sytuacji wytaczania spraw sadowych (chodzi o mozliwo$¢
poniesienie kosztow procesowych w sytuacji przegranej sprawy);
- mozliwo$¢ bezptatnego uzyskania opinii rzeczoznawcdéw wpisanych na liste przy Wojewodzkich Inspekcjach
Handlowych;

- wyeliminowanie obowigzku zgody przez przedsiebiorcow do udziatu w sgdach polubownych.

2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika

W roku sprawozdawczym wzrosta zaréwno liczba udzielonych porad, jak i podjetych interwencji w
indywidualnych sprawach konsumenckich.

Zwigkszenie ilosci skarg Rzecznik upatruje w podejmowanych dziataniach edukacyjno — informacyjnych,
ktore z catym przekonaniem skutkujg zwiekszeniem swiadomosci konsumentow o mozliwosci uzyskania pomocy
Rzecznika. Ponownie nalezy zauwazy¢, ze sprawy, ktore trafiajg do Rzecznika sg duzo bardziej skomplikowane i
zawite oraz 0 znacznej wartosci przedmiotu sporu, co wymaga czesto wigkszego zaangazowania w ustalenie
stanu faktycznego sprawy.

Rzecznik podnosi, ze na poprawe realizacji praw konsumenckich najwiekszy wptyw majq dziatania
ustawodawcze majace na celu zapewnienie skutecznej ochrony konsumentéw, dlatego tez przepisy prawne
dotyczace ochrony konsumentow wymagajg ciggtego monitorowania i zmiany. Zatem z uwagi na zmiany
istniejacych przepisoéw i wprowadzanie nowych uregulowan prawnych oraz réznorodno$¢ spraw, ktdrymi zajmuje
sie Rzecznik, nadal zasadnym staje sie wniosek o organizowanie spotkan, konferencji, debat 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 oraz organizowania
réznego rodzaju kampanii we wspotpracy ze szkotami i seniorami (np. we wspdtpracy z Policjq) oraz w mediach

spotecznosciowych.

24



Wazna jest rowniez stata i biezaca wspdipraca szeregu organéw, instytucji panstwowych i
samorzadowych w tym zakresie.

Praca Rzecznika w powiecie gizyckim zazwyczaj jest doceniana i cieszy sie popularno$cig wérod wielu
mieszkafcow powiatu gizyckiego. Swiadczy o tym zainteresowanie poradami prawnymi (nie tylko z zakresu
prawa konsumenckiego) oraz wiele telefonéw i e-maili z podziekowaniami od konsumentéw, ktorzy doceniajg
wkiad i starania Rzecznika w pozytywne rozwigzanie sporow konsumenckich. Zaangazowanie w prace jest
wysoko oceniane zaréwno przez konsumentow, ktorzy po wystapieniu Rzecznika otrzymujg pozytywna decyzje
przedsiebiorcy, jak i mieszkancow powiatu, ktorym nie udaje sie polubownie rozwigza¢ sporu. Niestety wéréd
konsumentow, sg i tacy, ktbrzy nawet po pozytywnym rozstrzygnieciu sporu nie sg zadowoleni, poniewaz
uwazajg, ze przedsigbiorca powinien jeszcze np. przeprosi¢, wyptaci¢ dodatkowg rekompensate (za straty
moralne, uniemozliwienie korzystania z towaru). Do Rzecznika czesto trafiajg ci sami konsumenci, ktorzy
wczesniej przy pomocy Rzecznika rozwigzali spér, jednakze kazdy kolejny ,sukces” w sporach traktujg jako wynik
swojego uporu, a nie rezultat wystapienia Rzecznika. W trakcie rozméw telefonicznych wérod wielu osob
zauwaza sig¢ dobrg znajomo$¢ prawa konsumenckiego. Mozna odnie$¢ wrazenie, ze cze$¢ konsumentow
korzysta z porady w celu potwierdzenia interpretacji przepiséw, uzyskania informacji jak moze postapi¢
przedsiebiorca i co w kazdej z tych hipotetycznych sytuacji mozna zrobi¢. Niektore z porad przypominajg
testowanie Rzecznika ze znajomosci przepisdw lub tez sg traktowane jako okazja do zadawania pytan na temat

wielu wydarzen z Zycia konsumenta - z zakresu prawa konsumenckiego i nie tylko.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéow
w Gizycku

Katarzyna Sylwia Tota - Leszczynska
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