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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W GIZYCKU
ZA 2011 ROK

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r.,Nr 50 poz. 331 z pdzn. zm.), na
podstawie ktérego przedktadam w terminie do dnia 31 marca 2011 r. Staroscie Powiatu
Gizyckiego do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z dziatalnoSci powiatowego rzecznika
konsumentow w roku poprzednim.

Gizycko, 30.03.2012r.
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WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W GIZYCKU

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony interesow konsumentow.

. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:

o art. 47938 kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

» ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

» ustawy o dochodzeniu roszczeh w postepowaniu grupowym,

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

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

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI
PRAW KONSUMENTOW

. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.
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l.  WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W
GlzYcKu

Powiatowy rzecznik konsumentow realizuje zadania samorzgadu powiatowego w zakresie
ochrony praw konsumentow, dziatajgc na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r., Nr 50, poz. 331, ze zm.).

Kompetencje rzecznika majg przede wszystkim charakter doradczy i procesowy, nie posiada
on natomiast kompetencji kontrolnych ani wtadczych.

Powiatowy rzecznik konsumentow w Gizycku podlega bezposrednio Staroscie i wykonuje
swoje czynno$ci i zadania zwigzane z obstugg konsumentéw jednoosobowo w wymiarze 4/5

etatu, przyjmujac interesantow od wtorku do pigtku w godzinach od 730 do 1530,

Do podstawowych obowigzkéw rzecznika nalezy m.in.:

- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentéw (osobiscie, telefonicznie, za pomocg poczty
tradycyjnej i elektronicznej);

- wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow;

- wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow;

- pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwdédw sadowych wnoszonych
indywidualnie przez konsumentow;

- wspoétdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w
zakresie ochrony konsumentow;

- dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach;

- wspotpraca z mediami w celu propagowania praw konsumentow (informacje do prasy);

- umozliwienie szerszego kontaktu mieszkancéw z rzecznikiem konsumentéw poprzez
udostepnienie adresu poczty elektronicznej, na ktéory mozna wysta¢ zapytania i
kierowa¢ sprawy;

- udostepnienie materiatédw informujacych o przystugujacych prawach konsumentéw
(ulotki, broszury).

Obowigqzujgce przepisy uprawniajqg ponadto rzecznika do sktadania wnioskéw o

wszczecie postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw,

wszczynania postepowania w sprawach o uznanie postanowien wzorca za niedozwolone

3



oraz sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany prawa miejscowego w zakresie

ochrony praw konsumentéw.

Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentéw

Najlepszym sposobem ochrony konsumenta, jest zapewnienie mu petnej
informacji o jego prawach, a jednocze$nie obowigzkach sprzedawcéw i ustugodawcédw.
W ten sposob ksztattuje sie konsumenta Swiadomego, dobrze poruszajgcego sie w
obowigzujacych przepisach prawnych. To zadania, ktérych iloSciowo w pracy rzecznika jest
najwiece;j.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentow jest udzielanie bezptatnych porad i
informacji konsumentom. Rzecznik informowat konsumentéw o przystugujacych im prawach i
obowigzkach, analizowat zapisy uméw, kart gwarancyjnych, interpretowat przepisy,
wyposazat w teksty odpowiednich aktéw prawnych.

Biorgc pod uwage dane dotyczace poradnictwa konsumenckiego z lat ubiegtych, liczba
udzielanych porad i wyjasnien jest nadal wysoka. Wraz ze wzrostem $Swiadomosci
konsumenckiej, znajomosci przystugujgcych konsumentom praw, czy tez z drugiej strony -
nieznajomo$ci przepisow konsumenckich ale wtasciwym doinformowaniu gdzie szukaé
fachowej pomocy- wzrastajg oczekiwania i zapotrzebowanie przecietnego konsumenta na
odpowiednig i skuteczng pomoc. Sprzyja temu takze aktywna polityka medialna UOKIK,
podkre$lajgca role rzecznikdw.

W 2011 roku powiatowy rzecznik konsumentéw udzielit konsumentom ogdétem 705 porad
konsumenckich i informacji prawnych. Udzielanie tej najczesciej wystepujacej formy pomocy
odbywa sie bezposrednio konsumentom zgtaszajacym sie do rzecznika osobi$cie, pisemnie,

telefonicznie bgdz pocztg elektroniczna.

W porédwnaniu do lat ubiegtych liczba porad udzielanych konsumentom przez rzecznika

konsumentow w Gizycku przedstawiata sie nastepujgco:



llo$¢ skierowanych spraw do powiatowego rzecznika konsumentéow w Gizycku
w latach 2004-2011

04.05.2005- 01.09.2007
2004 | 31.03.2006 | 2006 | - 31.12.2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
Porady
i informacje 227 361 520 107 797 683 749 679
Interwencje
pisemne 78 88 40 38 47 39 48 26
Razem 305 449 560 145 844 722 797 705

bardzo

Wachlarz spraw i probleméw, z jakimi zwracajg sie do rzecznika interesanci, jest

szeroki i w roku 2011 obejmowat nastepujace kategorie spraw, w kolejnosci

najczesciej reklamowanych:

w zakresie niezgodnoS$ci towaru konsumpcyjnego z umowg: odmowa przyjecia
zgtoszenia reklamacyjnego, narzucanie konsumentom przez przedsigbiorce wtasnego
sposobu zatatwienia reklamacji niezaleznie od zadan zgtoszonych przez
konsumentéow, brak uzasadnienia w razie odmowy uwzglednienia zgtoszonych
reklamacji, nie przestrzeganie 14-dniowego terminu ustosunkowania si¢ do zadan
reklamacyjnych konsumenta, przewlekte rozpatrywanie reklamacji, odmowy przyjecia
reklamacji od konsumenta na podstawie dowodu zakupu, jakim jest np. nieczytelny
paragon, uzalezniania przyjmowania reklamacji od przedstawienia sprzedawcy
ekspertyz wykazujacych ujawnienie sie wady w chwili wydania towaru.
Niejednokrotnie sprzedawcy pod pojeciem ,reklamacji” rozumieli jedynie uprawnienia
wynikajace z dokumentu gwarancyjnego - nie za$ uprawnienia przystugujace

konsumentowi z tytutu niezgodnos$ci towaru z umowa.

W okresie sprawozdawczym dotyczyto to szczeg6lnie umoéw sprzedazy obuwia i odziezy,

sprzetu AGD i RTV( w tym sprzetu telekomunikacyjnego), samochodow i akcesoriow

motory

zacyjnych, wyposazenia mieszkania (np. mebli), sprzetu komputerowego, artykutoéw

spozywczych czy tez innych artykutdw przemystowych.

w zakresie gwarancji jako$ci: utrzymywanie przez sprzedawcoOw, iz gwarancja jest
jedynym sposobem realizacji roszczeh konsumenckich, nieskuteczne usuwanie wad,
odmowa uwzgledniania reklamacji, brak jednoznaczno$ci postanowien karty
gwarancyjnej oraz ich jednostronna interpretacja, dtugi czas naprawy lub wymiany,
czesto mimo ewidentnej wadliwosci towaru nie ma mozliwo$ci wymiany towaru na

nowy.




Niestety konsumenci nadal nie majg $wiadomosci, iz przystuguje im prawo wyboru
miedzy ochrong wynikajacgq z gwarancji a ustawowg odpowiedzialnoSciq sprzedawcy
wynikajgcq z ustawy o sprzedazy konsumenckiej, co sprzedawcy nagminnie wykorzystuja,
uchylajgc sie w ten sposéb od odpowiedzialno$ci. Czesto zapewnienia producenta lub
sprzedawcy, np. ,gwarancja dozywotnia, gwarancja 15, 20 lat” konsumenci traktujg jako
gwarancje, ze produkt przez ten okres bedzie objety bezptatng ochrong. Samo takie
oSwiadczenie nie jest gwarancjq, poniewaz nie ksztattuje obowigzkéw gwaranta. Nalezy
podkre$lic, ze udzielenie gwarancji nie jest obowigzkiem, a jego tres¢ gwarant moze
swobodnie ksztattowac, stqd uprawnienia konsumenta z tytutu gwarancji sq czesto mniej
korzystne.

o Ustugi telekomunikacyjne - podstepne zawieranie umoéw przez akwizytorow firmy
Dialog, podwyzszenie rachunku telefonicznego bez poinformowania konsumenta,
naliczanie abonamentu po zerwaniu umowy na S$wiadczenie ustug, zawyzanie
rachunkéw za ustugi internetowe, naliczanie rachunkow przy braku Swiadczenia ustug
internetowych, sprzedaz  spornych wierzytelnosci zewnetrznym firmom
windykacyjnym, zta jako$¢ ustug - szczegolnie, jesli chodzi o przepustowo$¢ w
Internecie i przerwy w Swiadczeniu tych ustug czy tez problemy z nadawcami telewizji
cyfrowej i kablowej.

Nalezy zwréci¢ uwage, ze sprzedaz aparatdow telefonicznych jest najczesciej zwigzana z
zawieraniem uméw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych i oferowaniem aparatow w tzw.
cenie promocyjnej. W krotkim czasie jako$¢ takich aparatéow okazuje sie bardzo niska i
trudno uzyska¢ pozytywne zatatwienie roszczehn na etapie postepowania reklamacyjnego.
Operatorzy telefonii komoérkowej sprzedajacy telefony wraz z ustugami telekomunikacyjnymi
odsytajg konsumentéw do gwarantéw i producentéw, ktorzy wing za nieprawidtowe dziatanie
telefondw obarczajg konsumentow.

o Ustugi bankowe i finansowe - np. niezgodno$ci przy rozliczaniu kart kredytowych,
bezprawne wpisywanie do baz nierzetelnych dtuznikow bankowych, wprowadzanie w
btad, co do dodatkowych optat za obstuge kredytéw i ich oprocentowania, szczegdlnie
przy umowach wigzanych — kredyt na zakup sprzetu w sklepie czy pokazie.

Konsumenci czesto mieli problemy z egzekwowaniem postanowien ustawy o kredycie
konsumenckim, ktére polegaty przede wszystkim na: utrudnianiu konsumentom przez banki i
zainteresowanych przedsiebiorcow mozliwosci odstgpienia od uméw kredytowych;
uzaleznianiu odstgpienia od umowy kredytowej od zgody przedsiebiorcy(co jest

jednoznaczne z obowigzkiem zaptaty przez konsumenta ceny towaru gotdéwka); zawyzaniu



wysokosci optat przygotowawczych(co z kolei ma zniecheci¢ konsumentéw do odstepowania
od uméw kredytowych); nie wydanie konsumentowi po podpisaniu umowy kredytowej jej
kopii, co w konsekwencji uniemozliwia mu terminowe odstgpienie od umowy.

» Ustugi ubezpieczeniowe — dotyczyty ubezpieczen komunikacyjnych OC, ubezpieczenia
zwigzanego z kredytem konsumenckim, niskie wyptaty z ubezpieczenia na zycie.
Zgtaszane byty problemy zwigzane z podwéjnym ubezpieczeniem samochodéw.
Konsumenci nie znajgq swoich obowigzkéw, polegajacych na konieczno$ci
wypowiedzenia umowy OC przekazanej przez sprzedawce samochodu, co skutkuje
niejednokrotnie koniecznosScig zaptaty podwdéjnego ubezpieczenia.

o Ustugi motoryzacyjne — dtugotrwate naprawy samochodéw, wielokrotne, nieskuteczne
naprawy, wymiana niesprawnych czes$ci na inne, rowniez wadliwe.

o Ustugi budowlane i remontowe — realizacja robdt bez umowy, co do zakresu i ceny.
Nienalezyta jakos¢ materiatdw, zgdanie wysokiego zadatku lub zaliczki, badZz cate]
kwoty za ustuge z gory, opodznienia w realizacji robo6t, porzucenie klienta z
niedokonczong ustugq.

» Ustugi zwigzane z dostawgq energii, gazu, ciepta, wody, wywozem nieczystos$ci

o Ustugi turystyczne - nizsza niz w umowie jako$¢ hoteli, potozenie hotelu,
niezgodnos$¢ stanu faktycznego z ofertg i umowa.

Interesy konsumentow naruszane byty rowniez poprzez: nieprawidtowosci w umowach
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa Iub na odlegtoS¢ - polegajace na
wykorzystywaniu tatwowiernosci konsumentéw, co do przedstawianej oferty m. in. zakup
sprzetu AGD i RTV, poscieli, sprzetu rehabilitacyjnego, suplementéow diety(np. Koenzym
Q10), umoéw telekomunikacyjnych oraz kursow edukacyjnych. Przedsigbiorcy utrudniali
konsumentom realizacje ich praw, zwtaszcza odstgpienia od umowy, w szczegdélnosci od
uméw wigzanych (zakup towaru potgczony z umowg o kredyt konsumencki, celem
sfinansowania zakupu). Praktyki te byty stosowane nawet w okresie trwania 10-dniowego
ustawowego terminu przystugujgcego konsumentom do odstgpienia od umowy.

Do rzecznika zgtaszali sie réwniez konsumenci z zapytaniami jak reklamowaé¢ towary
zakupione na aukcji internetowej. Jezeli w trakcie aukcji miato miejsce podbijanie ceny, to
nie ma mozliwo$ci odstgpienia od umowy, poniewaz przepisOw odnoszacych sie do umow
zawieranych na odlegto$¢ nie stosuje sie do sprzedazy z licytacji. Mozliwo$¢ odstapienia od
umowy zawartej na odlegto$¢ istnieje jedynie w przypadku, gdy cena byta z géry ustalona

(np. opcja ,kup teraz"), a sprzedawca byt przedsiebiorca.



Konsumenci skarzyli si¢ rowniez na nieuczciwg dziatalno$§¢ niektérych firm
windykacyjnych, nekajacych i zastraszajgcych wezwaniami do zaptaty nieistniejgcego dtugu,
badz powstatego na skutek $mierci wspotmatzonka. Niejednokrotnie do rzecznika zwracali
sie mieszkancy z prosbg o interwencje w sprawach wykraczajgcych poza zakres uprawnien
rzecznika. Wsréd spraw nie posiadajgcych charakteru konsumenckiego znajdowaty sie
miedzy innymi: sprawy cztonkéw spétdzielni mieszkaniowych, wspdlnot mieszkaniowych,
najemcow mieszkan komunalnych, sprawy z zakresu prawa pracy, rodzinnego, spadkowego.

Do rzecznika bardzo czesto zgtaszajg sie¢ konsumenci w sytuacjach, gdy sprzedawca
nie chce przyja¢ niewadliwego towaru w ciggu kilku dni od zakupu. W dalszym ciggu
konsumenci sg przekonani, ze takie prawo im przystuguje.

Przyczyng mylnego przekonania mogg by¢ :

- nieobowigzujgce juz od kilkunastu lat przepisy, ktére umozliwiaty konsumentom zwrot
towaru w ciggu 5 dni,

- brak rozrézniania sprzedazy w miejscu tradycyjnym (w sklepie) od sprzedazy poza lokalem
przedsiebiorstwa (poza sklepem) lub na odlegto$¢ (np. przez Internet),

- przyktady innych krajow, gdzie mozliwo$¢ zwrotu niewadliwego towaru istnieje,

- dobrowolne stosowanie przez niektore sklepy zasad, zgodnie z ktérymi konsument moze
dokona¢ zwrotu towaru w ciggu kilku czy kilkunastu dni. Sprzedawcy decydujq sie na takie
rozwigzanie w celu zachecenia konsumentéw do nabywania towaréw w ich sklepach.

Konsumenci uznaja, ze skoro jeden sprzedawca umozliwia zwrot towardw, to inni tez majq

taki obowigzek.

Dos¢ liczng grupe spraw, ktorymi réwniez zajmowat sie rzecznik stanowig porady
zakwalifikowane jako sprawy, tzw. ,inne” zwigzane np. z ochrong danych osobowych,
egzekucjg komorniczg, sprawami rodzinnymi i karnymi, trudng sytuacjg zyciowa,
uszczerbkiem na zdrowiu, zaliczkami i zadatkami, w tym takze sprawy wykraczajgce poza
zakres uprawnien rzecznika konsumentéw, np. z zakresu prawa pracy, prawa rodzinnego,
karnego, spadkowego czy tez sprawy cztonkéw spétdzielni mieszkaniowych, wspolnot
mieszkaniowych, przydziatu mieszkania.

Coraz czeS$ciej z porady rzecznika pragng skorzystac przedsiebiorcy. Przedmiotem ich
pytan byta najcze$ciej wyktadania przepisbw prawa, w szczeg6lnosci ustawy
0 szczeg6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu Cywilnego.
Fakt, ze przedsiebiorcy zwracajq sie z pytaniami do rzecznika nalezy uznaé¢ za zjawisko
pozytywne; $wiadczy to z jednej strony o utrwaleniu sie w Swiadomos$ci cztonkéw lokalnej
spotecznos$ci istnienia takiego organu samorzadu powiatowego jak rzecznik konsumentéw, z

drugiej zas — o pogtebianiu sie zaufania do obiektywizmu rzecznika.



Charakter spraw wptywajacych do rzecznika jest bardzo réznorodny - od skarg na
tamanie przez sprzedawcédw i ustugodawcow przepiséw dotyczacych praw konsumenta, a w
szczego6lnosci na nieuwzglednianie zgtaszanych reklamacji produktow niezgodnych z
umowg, poprzez nienalezyte wykonywanie umdéw i ograniczanie praw konsumentdéw oraz
niekorzystne klauzule umowne Ilub wykorzystywanie pozycji monopolistycznej przez
przedsiebiorce.

Sprawy proste, ktore wymagajg tylko wyjasnienia i nakierowania konsumenta na
wtasciwg droge moga by¢ zatatwione natychmiast, natomiast sprawy skomplikowane
wymagajgce zapoznania sie z dokumentami przeprowadzenia rozméw z zainteresowanymi
stronami, niejednokrotnie mogg trwa¢ po kilkanascie tygodni i nigdy nie mozna przewidzie¢
czy nie zakonczg sie jednak w sadzie. Wszystkie sprawy konsumentdw wymagajgce
przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego przyjmowane sg w formie pisemnej tj.
konsument wypetnia ,wniosek o udzielenie pomocy prawnej” oraz zatgqcza potrzebne
kserokopie dokumentéw.

Konsumenci réwniez czesto zgtaszali sie po porade do rzecznika przed podpisaniem
niekorzystnego dla nich kontraktu i po uzyskaniu wyczerpujacych informacji nie decydowali
sie na zawarcie tego typu uméw — w tym zakresie rzecznik wyjasniat, iz zawarcie tego typu
umowy jest dla nich niekorzystne. Fakt zgtaszania sie konsumentow po porade przed
podpisaniem umowy jest efektem wzrastajgcej Swiadomos$ci nas, jako konsumentéw, co jest
informacjg niezwykle pocieszajgcq i pozytywna.

Rzecznik prowadzac poradnictwo konsumenckie dokonuje analizy zasadno$ci skargi
lub problemu przedstawionego przez konsumenta, przedstawia konsumentowi mozliwosci
prawne rozwigzania zgtoszonego problemu, analizuje zapisy umow, kart gwarancyjnych,
interpretuje przepisy, wyposaza w teksty odpowiednich aktow prawnych, a takze podejmuje
bezposrednie interwencje u przedsigbiorcéw, przeprowadza mediacje, sporzgdza pisemne
wystgpienie do przedsiebiorcoéw oraz kieruje konsumentéw do wiasciwych instytucji lub
organow.

Znaczna liczba konsumentéw (zwtaszcza osoby starsze) zgtaszajgca sie do rzecznika
po porade wymaga pomocy w catym postepowaniu reklamacyjnym poczgwszy od napisania
zgtoszenia dotyczacego niezgodnosci towaru z umowg poprzez procedure reklamacyjng, az
do postepowania sgdowego. Stad wielokrotnie w toku postepowania, czy to reklamacyjnego,
czy tez sgdowego konsumenci po kilka razy odwiedzajg rzecznika proszgc o dalszg pomoc i
pokierowanie sprawy.

Szczego6towy wykaz problemédw zgtaszanych do rzecznika w 2011r. przedstawia tabela
nr1.



2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interes6w konsumentow

Powiatowy rzecznik konsumentow byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady
Powiatu Gizyckiego oraz uczestniczyt w tych obradach.
W omawianym okresie sprawozdawczym wobec braku sygnatéw od konsumentow o potrzebie

zmiany prawa miejscowego rzecznik nie skorzystat z powyzszego uprawnienia.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw iintereséw
konsumentow

Najbardziej pozadang przez konsumentow i jedng ze skuteczniejszych form
egzekwowania roszczen jest bezpoSrednia interwencja rzecznika w istniejgce spory miedzy
konsumentem a przedsiebiorcg. W sprawach, ktére wymagaty wyjasdnienia, rzecznik w
ramach swoich ustawowych uprawniefn wystepowat do przedsiebiorcy w imieniu i na rzecz
konsumenta o przedstawienie swojego stanowiska w przedmiotowej sprawie.

Po przedstawieniu argumentdw na podstawie zgromadzonych dowodéw i materiatdw,
rzecznik wskazywat przedsiebiorcy witasciwy sposob zatatwienia spornej sprawy z
konsumentem i wnosit o jego realizacje w odpowiednim terminie lub przedstawienie
argumentdéw uzasadniajgcych odmienne stanowisko przedsiebiorcy w sprawie.

Zdarzaty sie sytuacje, w ktoérych po przedstawieniu przez przedsigbiorce swojego
stanowiska, rzecznik rezygnowat z dalszego dochodzenia roszczenh ze wzgledu na
uchybienia lezgce po stronie konsumenta.

W roku sprawozdawczym rzecznik podjat w 31 przypadkach pisemng interwencje w
celu wyjasnienia spraw z przedsiebiorcami. Na 31 skierowanych wystapien, w 24
przypadkach udato sie doprowadzi¢ do pozytywnego zakonczenia sporu, w 6 sprawach
przedsiebiorcy utrzymali swoje stanowisko w sprawie, natomiast 1 sprawa na koniec 2011r.
nie uzyskata swojego rozstrzygniecia i w dalszym ciggu jest w toku postepowania.

Ws$rod spraw wymagajgcych pisemnej interwencji rzecznika byty przede wszystkim
sprawy dotyczgce zawierania i rozwigzywania umow z operatorami telekomunikacyjnymi oraz
odmownym zatatwianiem reklamacji obuwia i odziezy, czy tez wadliwo$ci zakupionych okien,
mebli oraz sprzetu AGD i RTV.

Strukture tematyczng prowadzonych spraw przedstawiono w tabeli nr 2.

Skargi konsumentéw, w wyniku, ktérych rzecznik podejmowat w okresie sprawozdawczym

dziatania w postaci wystgpien do przedsiebiorcow dotyczyty przede wszystkim: odmowy
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przyjmowania reklamacji przez sprzedawcéw, nieterminowym zatatwianiu reklamacji,
narzucaniu konsumentom przez przedsiebiorce wtasnego sposobu zatatwienia reklamaciji,
powotywanie sie na przepisy nieobowigzujgce(np. na rekojmig), nie przestrzeganie 14-
dniowego terminu ustosunkowania sie do zgdan reklamacyjnych konsumenta, zatatwianie
reklamacji niezgodnie z Zzgdaniem konsumenta, przediuzanie, czasem wrecz do Kkilku
miesiecy termindw napraw czy wymiany sprzetu.

Przedsiebiorcy wykorzystujac niewiedze konsumentow narzucali im korzystanie z
uprawnien gwarancyjnych, czym uniemozliwiali skorzystanie z prawa wyboru pomiedzy
uprawnieniem z tytutu niezgodno$ci towaru z umowg (odpowiedzialno$¢ sprzedawcy) a
uprawnieniem z gwarancji (odpowiedzialno$¢ wystawcy dokumentu gwarancyjnego).

Nadal czestym zjawiskiem byto odmawianie przez sprzedawcéw przyjecia reklamacji od
konsumentow lub uzaleznienie przyjecia reklamacji od dostarczenia opinii serwiséw lub
rzeczoznawcOw. Takie postepowanie jest wynikiem btednej interpretacji po stronie
sprzedawcdw przepisow ustawy o sprzedazy konsumenckiej, ktérzy chcg ograniczy¢ swojgq
odpowiedzialno$§¢ do szeSciu pierwszych miesiecy od wydania towaru mimo zapisu o
dwuletniej odpowiedzialnosci po stronie sprzedawcy.

Zrodtem probleméw konsumentéw byto réwniez podpisywanie uméw bez ich wczeéniejsze;
analizy, co jest praktykg nagminnie wykorzystywang przez nieuczciwych przedsiebiorcow.

W dalszym ciggu powazny problem stanowig firmy, ktére prowadzg swojg dziatalnos¢
na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa oferujgc sprzedaz m.in. posScieli
terapeutycznej, rezonatora biofotonowego, czy tez kursu nauki szybkiego czytania i technik
pamieciowych, garnkow itp. przy jednoczesnym zawarciu umowy kredytowe;j.

W 2011 r., rzecznik odnotowat az 130 sygnatow dotyczacych tego rodzaju
dziatalno$ci oraz udzielit wielu porad w tym zakresie.

Przedsiebiorcy posiadajacy umowy z bankami czesto podsuwali nieSwiadomym
konsumentom (gtéwnie ludziom starszym podczas organizowanych pokazéw) niewypetnione
druki umoéw kredytowych, czasem nie informujgc ich o rzeczywistych kosztach kredytow.

Do czesto spotykanych sytuacji nalezy rdéwniez nie pozostawianie egzemplarza umowy
kredytowej, co uniemozliwia ztozenie o$wiadczenia o odstgpieniu od takiej umowy lub
przestanie stosownych drukéw konsumentowi po uptywie 10 dni.

Powyzsze nieprawidtowos$ci sgq wynikiem nieprzestrzegania przez przedsigbiorcéw
przepisow ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny.

Istotne w tych sprawach jest to, iz poszkodowanymi przez nieuczciwych
przedsiebiorcow sg najcze$ciej ludzie starsi, schorowani, nie wychodzacy z domu, z niskimi
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dochodami miesiecznymi. Ofiarami sg osoby, ktére nie rozumiejg znaczenia umow, ktore
byty im przedstawiane do podpisu, nie czytajg tych umdw, poniewaz w petni ufajg
przedsiebiorcy.

Jak wynika z powyzszych informacji zakres spraw, ktdérymi zajmuje sie rzecznik
konsumentow jest bardzo duzy. Kazda indywidualna sprawa, z ktérg konsument zwraca si¢
do mnie jest specyficzna. Kazda wymaga powaznego przemyslenia i gtebokiej analizy.
Znaczne utrudnienie stanowi fakt, ze konsumenci przychodzg po porade zbyt pdzno, wtedy,
gdy ich osobiste interwencje nie odnoszg zamierzonego skutku.

Wystgpienia do przedsigebiorcow miaty charakter nie tylko wezwan do uznania
roszczeh konsumenta czy tez prosb o informacje w przedmiotowej sprawie lecz réwniez
petnity funkcje edukacyjng. Interwencje rzecznika, ktére majq petni¢c m.in. funkcje
edukacyjng czasami odbierane sg przez przedsiebiorcow z duzym oporem. W wielu
sprawach sprzedawcy nie reagowali na zgtoszenia reklamacyjne, badz nie mieszczac sie w
terminie na zatatwienie reklamacji przekazywali konsumentowi opinie rzeczoznawcy o
nieuznaniu reklamacji. Przewaznie jednak zatatwiali reklamacje niezgodnie z Zzgdaniem
konsumentow.

W dalszym ciggu narzucajg oni konsumentom sposob zatatwienia reklamacji,
naprawiajgc towar, mimo ze konsumenci zgdajg wymiany na nowy. Sprzedawcy btednie
informujg konsumentow, ze sg takie przepisy, iz przy kazdorazowym zgtoszeniu reklamacji
zatatwiaC jg bedg przez naprawienie towaru.

Podejmowane przez rzecznika interwencje u przedsiebiorcow jednak nie zawsze
przynoszg pozytywne dla konsumentow rezultaty. Negatywne efekty wystepujg wowczas, gdy
roszczenie konsumenta jest nieuzasadnione, np. wada lub niezgodnos¢ towaru wystgpita na
skutek uszkodzenia mechanicznego, mingt termin na zgtoszenie reklamacji sprzedawcy (2
miesigce w przypadku niezgodno$ci towaru z umowg), czy tez brak wiarygodnych dowodow
potwierdzajgcych stuszno$¢ roszczenia okre$lonego przez konsumenta.

Wiele spraw prowadzonych przez rzecznika konsumentéow zakonczyto sie
dobrowolnym spetnieniem przez przedsiebiorcow uzasadnionych roszczehn konsumentéw po
uzyskaniu porady lub wskutek pisemnej interwencji rzecznika. Przedsiebiorcy odpowiedzieli
na wiekszo$¢ pisemnych wystapien, badz tez nie udzielajac odpowiedzi rzecznikowi spetniali
zgdania konsumentéw.

Nalezy podkresli¢, iz w 2011r. nie stwierdzono przypadku, aby przedsiebiorca, do
ktorego zwrdcit sie rzecznik konsumentow dziatajgc na podstawie art. 42 ust. 1 pkt. 3 ustawy

z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéow, nie udzielit rzecznikowi
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wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz nie ustosunkowat sie do

uwag i opinii rzecznika.

4. Wspétdziatanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentoéw.

Zasady wspoOtpracy i wspotdziatania polegaty przede wszystkim na wymianie
pogladow, informacji w zakresie jednolitej interpretacji przepisow prawnych, sygnalizowaniu
niekorzystnych dla konsumentow zjawisk rynkowych oraz podejmowanych dziatan w zakresie
ochrony praw i intereséw konsumentdéw.

W 2011 r. rzecznik utrzymywat statg wspotprace z Delegaturg Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszczy, Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w
Warszawie, Urzedem Regulacji Energetyki Oddziat Terenowy z siedzibg w Gdansku,
Stowarzyszeniem Konsumentéow Polskich w Warszawie, Federacjqg Konsumentéw Oddziat w
Olsztynie i w Suwatkach, Telekomunikacjg Polska, Europejskim Centrum Konsumenckim czy
tez Stowarzyszeniem Rzecznikdw Konsumentdéw.

Wspotpraca polegata przede wszystkim na wymianie waznych i istotnych z punktu
widzenia ochrony konsumenta informacji, przekazywaniu publikacji o tematyce
konsumenckiej oraz uczestnictwie w organizowanych szkoleniach.

W 2011 r. powiatowy rzecznik konsumentéw w Gizycku uczestniczyt w nastepujgcych
szkoleniach i seminariach:

e w dniach 04-05.03.2011r. w Ostrédzie - szkolenie nt. ,Konsument wobec nieuczciwych

praktyk rynkowych. Dochodzenie roszczen w postepowaniu grupowym”

w dniu 18.05.2011r. w Olsztynie - spotkanie zorganizowane przez TP S.A. oraz PTK

Centertel na temat nowych ustug i sposobu rozpatrywania reklamacji konsumenckich

* w dniach 15-17.06.2011r. w Rucianem Nidzie - seminarium dla rzecznikéw konsumentow
zorganizowane przez powiatowego rzecznika konsumentéw w Etku, nt.:,Polubownie
optaca si¢ bardziej”

e wdniach 20- 21.10.2011r. w Toruniu - szkolenie nt. ,Rzecznik konsumentéw w procesie —

praktyczne zastosowanie przepiséw procedury cywilnej”

* w dniu 18.05.2011r. w Olsztynie - spotkanie z przedstawicielami Urzedu Komunikacji
Elektroniczne;j.

Wspotpraca rzecznika z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow miata postac
przede wszystkim wymiany informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych

ochrony konsumentdéw, konsumenckiego orzecznictwa sgdowego, udostepniania materiatow
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szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsiebiorcow naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentéow. UOKIK dostarczato rowniez na prosbe rzecznika ulotki i
broszury informacyjne, ktére nastepnie byty rozprowadzane wéréd mieszkancéw Powiatu
Gizyckiego.

Wspotdziatanie z organizacjami spotecznymi przejawiato sie gtownie w sferze edukacji i
wymiany doSwiadczen. Rzecznik otrzymywat m.in. biuletyny wydawane przez Stowarzyszenie
Rzecznikdéw Konsumentow, ktoére stanowig przewodniki po najnowszych regulacjach
prawnych z zakresu ochrony konsumenta i prawa energetycznego.

Natomiast state kontakty z rzecznikami konsumentéw z sgsiednich miast i powiatow z innych
regiondw kraju przyczyniaty sie do bardziej efektywnego rozwigzywania problemow
konsumenckich, jak réwniez pozwalaty na szybkie interwencje w zgtaszanych przez

konsumentow skargach.

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

W okresie sprawozdawczym rzecznik w Gizycku nie wytaczat samodzielnie powddztw na
rzecz konsumentéw, ani tez nie wstepowat do toczacego sie postepowania za zgoda
konsumentow. Alternatywg tego rodzaju postepowania byta pomoc rzecznika polegajaca
na przygotowaniu konsumentom pozwéw oraz innej dokumentacji niezbednej w postepowaniu
przed sgdami.

Pomoc w sporzadzaniu pozwow w zakresie spraw sgdowych, odbywata sie dopiero po
przeprowadzeniu cato$ci postepowania interwencyjnego, w wyniku, ktérego nie doszto do
polubownego zatatwienia sprawy, a przedsiebiorca stanowczo odmawiat zado§¢uczynienia
zadaniu konsumenta.

W przypadku, kiedy konsumenci zdecydowali sie dochodzi¢ swoich roszczen w
sadzie, uzyskali od rzecznika pomoc w formie sporzadzenia pozwu sgdowego i innych pism
procesowych koniecznych w trakcie postepowania, jak rowniez informacje o kosztach
sgdowych i przedstawienie procedury postepowania.

Udzielajgc pomocy konsumentom, rzecznik w 2011 r. przygotowat wraz z wtasciwym
materiatem dowodowym 3 pozwy do samodzielnego wniesienia pow6dztwa przez konsumenta
do sgqdu powszechnego, w tym:

-1 pozew o zaptate w zwigzku z niezgodnoscig towaru z umowaq; reklamacja obuwia; kwota
roszczenia 199,00 zt,

-1 pozew o zaptate w zwigzku z odstgpieniem od umowy na zakup telewizora; kwota
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roszczenia 1671,00 zt,
- 1 pozew o zaptate tytutem niezgodnosci towaru z umowag; reklamacja mebli; kwota
roszczenia 3.875,00 zi.
Szczegbtowq charakterystyke przygotowanych przez rzecznika pozwéw przedstawia
tabela nr 3.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Wspotpraca z mediami byta i jest jedng z form rozpowszechniania przez rzecznika
wiedzy konsumenckiej i ksztattowania w tym zakresie Swiadomos$ci mieszkancow Gizycka.
Jedng z form edukacji konsumenckiej jest propagowanie tej tematyki za posSrednictwem
lokalnej prasy, z ktorg rzecznik utrzymywat staty kontakt. Informacje o pracy rzecznika i
porady ukazaty sie w Gazecie Gizyckiej, Rozmaito$ciach Etckich, na stronach internetowych
Powiatu Gizyckiego, Gminy Gizycko czy tez Eitckiego portalu informacyjnego
(http://elk.wm.pl).

W okresie sprawozdawczym rzecznik przygotowat dla prasy nastepujgce publikacje
dotyczace praw konsumentow:
1. ,Madry Polak przed urlopem”- Rozmaito$ci Etckie
2. ,Madry turysta przed i po urlopie” - Gazeta Gizycka
3. ,Madry Polak przed urlopem - cenne wskazowki dla tych, ktorzy wyjezdzajg na
wakacje za granice” - strona internetowa http://elk.wm.pl

4. ,Konsument przed Swietami’- www.powiatgizycki.pl

5. ,Powiat gizycki. Po$piech ztym doradcg przy Swigtecznych zakupach” - strona
internetowa Gminy Gizycko - www.ugg.pl

6. ,Jak kupi¢ dziecku bezpieczng zabawke” - www.ugqg.p/

7. ,Konsument przed Swietami” - www.ugq.pl

Inng formg edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatéw
informacyjnych dotyczacych ochrony konsumentéw, ktoére znajdujg sie w holu Starostwa.
Broszury i materiaty edukacyjne przesytane przez UOKiK w Warszawie oraz Europejskie
Centrum Konsumenckie byty wyktadane i uzupetniane w celu ciggtej dostepno$ci do
informacji. Kazdy z konsumentoéw zgtaszajacych sie do rzecznika mogt otrzymac broszury i

materiaty o tematyce konsumenckiej.
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Réwniez przed wejSciem do pokoju rzecznika na tablicy informacyjnej umieszczane sg
zagadnienia zwigzane z tematykg konsumencka, z ktorg moze sie zapozna¢ kazdy
konsument. Materiaty na tej tablicy sg systematycznie zmieniane i uzupetniane.

Ponadto rzecznik w roku 2011r. przeprowadzit 5 spotkan z gizyckg mtodziezg szkot
ponadgimnazjalnych, tj.: Zespotem Szkét Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu oraz | LO
z zakresu edukacji konsumenckiej, podczas ktérych przekazat najwazniejsze informacje
dotyczace problematyki konsumenckiej, uzupetnione o odpowiednie broszury i materiaty.
Mtodziez szkolna wykazywata duze zainteresowanie tematem oraz zadawata szereg pytan.

W dniu 18.11.2011r. rzecznik uczestniczyt réwniez w Swiatowym Tygodniu
Przedsiebiorczoéci w ramach projektu -,Otwarta firma” w ZSKSiA w Gizycku przedstawiajac
mtodziezy zagadnienia zwigzane z ochrong praw konsumenta.

W zwigzku z szybkim rozwojem sieci Internet i czestym jej wykorzystywaniem jako
$§rodka przekazu informacji, na stronie internetowej Powiatu pod adresem:

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

podstawowe informacje zwigzane z tematykg konsumencka.

Kazdy internauta moze tam znalez¢ m.in. przepisy prawne, porady konsumenckie oraz
wzory pism(np. wzé6r zgtoszenia reklamacyjnego z tytutu niezgodnos$ci towaru z umowaq,
oSwiadczenie o odstgpieniu od umowy zawartej poza lokalem i na odlegto$§¢ oraz wzor
wniosku o udzielenie pomocy konsumentowi przez rzecznika konsumentow).

Jedng z form wptywania na zmniejszenie problemdéw konsumenckich zwigzanych z
reklamacjami jest takze edukacja sprzedawcow i wtascicieli sklepow, ktorzy byli informowani
o prawach konsumentéw i obowigzkach sprzedawcow.

Sprzedawcom, ktérzy przychodzg po porade organizuje szkolenie dotyczgce wyktadni
przepisow prawa, w szczegdlnosci ustawy o sprzedazy konsumenckiej. Kazdy przeszkolony
sprzedawca podpisuje oswiadczenie, ze odbyt szkolenie, poza tym otrzymuje tzw. ustawe
konsumenckg, wzor zgtoszenia reklamacyjnego, poradniki i broszury.

Ta forma sprawdzita sie w praktyce i bedzie dalej prowadzona w nastepnych latach.
Wspoétpraca i edukacja wtascicieli sklepéw wptywa bezposrednio na lepsze wzajemne
stosunki w relacji konsument-sprzedawca, a pos$rednio na zmniejszenie skarg
konsumenckich. Rzecznik w roku sprawozdawczym przeprowadzit szkolenie dla trzech
sprzedawcdéw w zakresie obowigzujacych regulacji prawnych dotyczacych ochrony praw
konsumentow

Pisemne wystgpienia rzecznika do przedsiebiorcow na rzecz konsumentéw spetniajg
takze role edukacyjng - bowiem dokonujac oceny konkretnego przypadku, wskazywano
przedsiebiorcy wtasciwy sposob postepowania w dalszej jego dziatalno$ci. Przy okazji
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konsument zaznajamiat sie ze swoimi prawami. Brak nalezytej wiedzy i Swiadomos$ci prawnej
jest jednym z najwiekszych zagrozen dla kazdego konsumenta i $Swiadczy o jego
nieprzystosowaniu do gospodarki rynkowej. Bedac uczestnikiem rynku czesto nie rozumie
regut, ktére nim zadza, nie potrafi dostrzec zagrozen i jest nieporadny w ksztattowaniu

swojej pozycji w relacjach z przedsiebiorcami.

8. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 47938 kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

* ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

* ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

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

konsumentow),

o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu

dla sprawy).

Realizujgc wspoétprace z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, rzecznik w
2011 r. skierowat do ww. Urzedu dwa wnioski o zbadanie wzorca umowy pod katem
stosowania przez przedsiebiorce klauzul niedozwolonych w rozumieniu art. 385 3kc, ktére
mogty naruszac zbiorowe interesy konsumentow.

Pierwszy wniosek dotyczyt zasadnoSci wprowadzenia przez Przedsiebiorstwo
Gospodarki Komunalnej i Mieszkaniowej Sp. z 0.0. w Rynie dodatkowej optaty za wywoz
nieczystosci statych i ciektych w postaci optaty abonamentowej, jak rowniez istniejgcych
zapisOw w umowie o charakterze abuzywnym.

Drugi za$ wniosek dotyczyt firmy ,Dan Wita” Sp. z 0.0. w Grodzisku Wielkopolskim,
stosujgcej we wzorcach umoéw z konsumentami niedozwolonych klauzul, ktére m.in.
ograniczaty spos6b zwrotu towaru zakupionego na pokazie w innej formie niz wytgcznie
zwrot towaru osobi$cie.

Oprocz powyzszych przypadkéw konsumenci przekazywali réwniez rzecznikowi umowy
zawierane z przedsiebiorcami Swiadczacymi np. ustugi bankowe, deweloperskie, turystyczne
czy edukacyjne, w celu dokonania ich analizy pod katem wystepowania ewentualnych
klauzul abuzywnych. W przypadku gdy umowa zostata przekazana rzecznikowi przed jej
podpisaniem przez konsumenta, rzecznik podejmowat dziatania informacyjne i edukacyjne.
Pouczat konsumentoéw, ze powinni zwrdci¢ przedsiebiorcy uwage na wszelkie istniejgce
nieprawidtowosci. W przypadku zas, gdy konsument podpisat juz umowe zawierajacq
niedozwolone postanowienia (postanowienie zostato juz wpisane do Rejestru
niedozwolonych postanowien umownych), to informowat konsumentow, ze takie

postanowienia nie wigzg konsumenta z mocy samego prawa. JeS$li przedsiebiorca nie
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przychylit sie do tego stanowiska, informowat konsumentéw o konieczno$ci zwrdcenia sie do

sadu powszechnego o0 uznanie danego postanowienia za niewigzace.

I1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI
PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow

Wzrastajgca liczba konsumentéw zgtaszajacych sie do rzecznika po porade lub

informacje wskazuje jednoznacznie, ze pomimo podejmowanych dziatan edukacyjnych,

poziom wiedzy konsumenckiej jest nadal stosunkowo niski.

W celu polepszenia standardow ochrony konsumentéw zasadne bytoby:

wprowadzenie edukacji sprzedawcow i wtascicieli sklepéw oraz ustugodawcoéw w
zakresie obowigzkéw wobec konsumentéw;

popularyzacja wiedzy konsumenckiej, uruchamianie programéw upowszechniajgcych
wsrdd szerokiego kregu odbiorcow podstawowe informacje o prawach konsumentéw
(uruchomienie w mediach audycji popularyzujgcych wiedze konsumencka,
udostepnianie konsumentom materiatdw szkoleniowych, broszur i ulotek, a takze
programowe wprowadzanie elementow wiedzy konsumenckiej do szkdét oraz
organizowanie w szerszym zakresie spotkan Rzecznikdéw z mieszkahncami;
wprowadzenie w szkotach, na szczeblu wojew6dzkim czy tez ogdlnopolskim, konkursu
wiedzy z zakresu praw konsumentow;

zwiekszenie czestotliwosci spotkan rzecznikéw konsumentéw organizowanych przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow na szczeblu wojewddztw (nie za$ w
odlegtych miejscowos$ciach);

mozliwo$¢ uczestnictwa w konferencjach, seminariach za pos$rednictwem przekazu
video dostepnego w Internecie;

wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe, w przedmiocie dopuszczenia
Rzecznika do grupy podmiotéw uprawnionych do uzyskiwania informacji objetych
tajemnicq bankowg w imieniu konsumenta, ktéry zgtosit sie 0 pomoc do Rzecznika.
weryfikacja rzeczoznawcédw branzowych (nie wpisanych na liste Inspekcji Handlowej),
ktorzy legitymuja sie rzekomymi uzyskanymi uprawnieniami przez nieistniejgce
jednostki wydajac opinie, ktére trudno nazwac obiektywnymi i to zaréwno na zlecenie

przedsiebiorcow jak i konsumentow. Powinny istnie¢c prawne mozliwosci
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zweryfikowania, a w skrajnych przypadkach rowniez cofniecia tych uprawnien.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéow

Rzecznik konsumentéw mimo, iz jest organem samorzadu powiatowego nie posiada
wtasnego budzetu. Brak budzetu stawia rzecznika w trudnej sytuacji w razie przegrania
procesu i koniecznoSci pokrycia kosztow zastepstwa procesowego strony przeciwne;j.
Okoliczno$¢ ta ma znaczacy wptyw na podejmowanie przez rzecznika decyzji co do
ewentualnego wystepowania na droge sadowg. W tej sytuacji rzecznik opracowuje
konsumentom projekty pozwdéw i sprzeciwow od nakazow zaptaty oraz roznego rodzaju
pisma procesowe, stuzy wszechstronng pomocsa.

Jezeli w czasie prowadzenia przez rzecznika sprawy zainicjowanej skargg konsumenta
istnieje potrzeba uzyskania opinii eksperta, koszty z tym zwigzane pokrywa konsument.

Wielo$¢ spraw, ich réznorodno$¢ oraz stopien skomplikowania powoduje, iz rzecznik
konsumentow jest zobowigzany do ciggtego podnoszenia poziomu swojej wiedzy w tej
tematyce. Oprocz dostepnosci do fachowej literatury, ktérej nie ma zbyt wiele najwazniejszg
metodq doskonalenia jest uczestnictwo w szkoleniach. Niestety ilo§¢ skierowanych do
rzecznikow konsumentow propozycji uczestniczenia w szkoleniach jest zbyt mata, a potrzeby

w tym zakresie o wiele wieksze.

PODSUMOWANIE

Jak wazna jest rola rzecznika mogg oceni¢ tylko sami konsumenci, dla ktorych
rzecznik byt przystowiowg ,ostatnig deskg ratunku".
Jednakze z analizy powyzszego sprawozdania wynika jednoznacznie, ze zainteresowanie
prawami konsumentéw nadal jest wysokie. Swiadczy to o coraz powszechniejszej wérdd
mieszkancéw Powiatu $wiadomosci swoich praw, a takze znajomosci dziatania samorzadu w
zakresie ochrony praw konsumenta.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i
skutecznego dziatania, w obliczu tak réznych probleméw konsumenckich, wymaga jednak od
rzecznika duzego zaangazowania i ciggtego doskonalenia wiedzy na tym stanowisku.

W planie dziatan i zamierzen rzecznika jest prowadzenie jak w poprzednich latach
spotkan z mtodziezg szkét ponadgimnazjalnych, przedsigebiorcami czy tez innymi
zainteresowanymi w celu przekazywania wiedzy konsumenckiej. Planowane jest réwniez

wprowadzenie do corocznych dziatah rzecznika (poczgwszy od roku 2012) organizowanie
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konkursow z zakresu wiedzy konsumenckiej dla mtodziezy szkot ponadgimnazjalnych celem
szerzenia Swiadomosci konsumenckiej wsrod lokalnej spotecznosci Powiatu Gizyckiego.
Ponadto nadal na biezagco bedq realizowane pozostate zadania przypisane

rzecznikowi na podstawie obowigzujgcych przepiséw prawa.

IV. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Ogoétem

I. Ustugi, w tym: 187
ubezpieczeniowa 17
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 35
remontowo-budowlana 9
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywo6z 9
nieczystos$ci

telekomunikacja (telefony, TV) 60
turystyczno-hotelarska 8
deweloperska, pos$rednictwo nieruchomosci 2
motoryzacja 12
pralnicza 3
timeshare -
pocztowa 3
gastronomiczna -
przewozowa 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 2
medyczna 6
wyposazenie wnetrz 4
pogrzebowa -
windykacyjne S
inne 11
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 351
obuwie i odziez 121
wyposazenie mieszkania 35
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 70
komputer i akcesoria komputerowe 13
motoryzacja 44
artykuty spozywcze 4
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki 1
inne 63
I1l. Umowy poza lokalem i na odlegtos$¢ 130
IV. Inne 37
Razem 705
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Tabela nr 2:
konsumentow.

Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony

intereséow

Przedmiot sprawy

llosé
wystapien
ogbtem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

13

9

3

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,
wody, wywo6z nieczystosci

ciepta,

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno
-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

I1l. Umowy poza lokalem i na
odlegtos¢

Razem

31

24
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Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne .
Ip (np. Sprawy llos¢
Przedmiot sporu uwzgledniajace | negatywne | .. powodztw
zadanie ogotem
w zasadniczej
czesci)

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru z - - - -
umowag lub gwarancji
towarow

2. | Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powodztwa dotyczace
uznania

postanowienia - - - -
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
reklamacji w zakresie 3 - - 3
niezgodno$ci towaru z
umowag lub gwarancji
towardw

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

6. | Inne - - -

RAZEM 3 - - 3

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez - - - .
sad polubowny

2. | Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan
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Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p. Realizacja zadan wynikajacych z: llosé
1. Art. 47938 kpc - niedozwolone postanowienia

umowne 2
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym

praktykom rynkowym
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w

postepowaniu grupowym
4. Art. 42 ust.1 pkt. 3uokik - wystepowanie w

sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentow -
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy -

Sporzadzit:

Sprawozdanie zatwierdzam:

'
s
f
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