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I. WSTĘP I UWAGI OGÓLNE DOTYCZĄCE DZIAŁALNOŚCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW W    
       GIśYCKU 

 

Powiatowy rzeczn ik konsumentów real izu je zadania samorządu powiatowego w zakres ie 

ochrony praw konsumentów, dzia ła jąc na podstawie ustawy z dn ia 16 lutego 2007 r.  o 

ochronie konkurencj i  i  konsumentów (Dz.  U. z  2007r. ,  Nr 50, poz.  331, ze zm.) .  

Kompetencje rzeczn ika mają przede wszystk im charakter doradczy i  procesowy, n ie posiada 

on natomiast  kompetencj i  kont ro lnych ani władczych.  

Powiatowy rzeczn ik konsumentów w GiŜycku podlega bezpośrednio Starośc ie i  wykonuje  

swoje czynności i  zadania związane z obs ługą konsumentów jednoosobowo w wymiarze 4/5 

etatu,  przyjmując interesantów od wtorku do piątku w godzinach od 73 0  do 153 0 .   

 

Do podstawowych obowiązków rzecznika naleŜy m. in. :  

-  zapewnien ie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i  informacj i  prawnej w 

zakresie ochrony interesów konsumentów (osobiśc ie,  te lefon iczn ie,  za pomocą poczty  

t radycyjne j i  e lekt ron icznej) ;  

-  występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i  in teresów 

konsumentów;  

-  wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz wstępowanie,  za ich zgodą, do 

toczącego s ię postępowania w sprawach o  ochronę interesów konsumentów;  

-  pomoc prawna w zakres ie przygotowania pozwów sądowych wnoszonych 

indywidualn ie przez konsumentów;  

-  współdzia łanie z właściwymi mie jscowo de legaturami Urzędu Ochrony Konkurencj i  i  

Konsumentów,  organami Inspekcj i  Handlowej oraz organizacjami  konsumenckimi w 

zakresie ochrony konsumentów;  

-  działan ia w zakres ie edukacj i  konsumenckie j  w szkołach;  

-  współpraca z mediami w ce lu propagowania praw konsumentów ( informacje do prasy);  

-  umoŜl iwienie  szerszego kontaktu mieszkańców z rzecznikiem konsumentów poprzez 

udostępnienie adresu poczty e lekt roniczne j,  na który moŜna wysłać zapytania i  

k ierować sprawy;  

-  udostępnienie mater ia łów informujących o przysługu jących prawach konsumentów 

(ulotki ,  b roszury).   

Obowiązu jące przepisy uprawniają ponadto rzeczn ika do składania wniosków o 

wszczęcie postępowania w sprawie naruszenia zb iorowych interesów konsumentów, 

wszczynania postępowania  w sprawach o  uznanie postanowień wzorca za n iedozwolone 
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oraz sk ładanie wniosków w sprawie stanowienia i  zmiany prawa mie jscowego w zakresie 

ochrony praw konsumentów.  

 

I I .  REALIZACJA ZADAŃ RZECZNIKÓW KONSUMENTÓW 

 
1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i  informacji  prawnej  w 
zakresie ochrony interesów konsumentów 
 

Naj lepszym  sposobem  ochrony  konsumenta,   jest   zapewnienie  mu  pełne j   

informacj i   o   jego  prawach,  a  jednocześnie   obowiązkach  sprzedawców  i   usługodawców.  

W ten sposób kszta ł tu je s ię konsumenta świadomego, dobrze poruszającego s ię  w  

obowiązu jących przep isach prawnych. To zadania,  których i lościowo w pracy rzeczn ika jest  

najwięcej.    

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentów jest  udzie lanie  bezpłatnych porad i  

informacj i  konsumentom. Rzeczn ik informował konsumentów o przysługu jących im prawach i  

obowiązkach, anal izował zapisy umów, kart  gwarancyjnych,  interpre tował przep isy,  

wyposaŜa ł w teksty odpowiednich aktów prawnych.  

Biorąc pod uwagę dane dotyczące poradn ic twa konsumenckiego z lat  ubiegłych, l iczba 

udzie lanych porad i  wy jaśnień jest  nadal wysoka.  Wraz ze wzrostem świadomości 

konsumenckie j ,  znajomości przys ługujących konsumentom praw, czy teŜ z drug iej  st rony - 

n ieznajomości przepisów konsumenckich ale właśc iwym do informowaniu gdz ie szukać 

fachowej pomocy- wzrastają oczekiwania i  zapotrzebowanie przeciętnego konsumenta na 

odpowiednią i  skuteczną pomoc. Sprzyja temu takŜe aktywna pol i tyka medialna UOKiK, 

podkreś la jąca ro lę rzeczników.  

W 2011 roku powiatowy rzecznik konsumentów udzie l i ł  konsumentom ogółem 705 porad 

konsumenckich i  in formacj i  p rawnych. Udzie lanie te j  najczęście j  występującej fo rmy pomocy 

odbywa s ię bezpośrednio konsumentom zgłaszającym s ię do rzecznika osobiście,  p isemnie,  

te lefonicznie bądź pocztą elekt ron iczną.  

 

 

W porównaniu  do lat  ubiegłych l iczba porad udzie lanych konsumentom przez rzeczn ika 

konsumentów w GiŜycku przedstawiała się następująco:  
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I lość skierowanych spraw do powiatowego rzecznika konsumentów w GiŜycku 
w latach 2004-2011 

 
  

2004 
04.05.2005-
31.03.2006 

 
2006 

01.09.2007 
-  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 

 

Wachlarz  spraw i  problemów, z jakimi zwracają się  do rzeczn ika interesanci,  jest  

bardzo szeroki i  w roku 2011 obejmował  następujące kategor ie spraw, w kole jności 

najczęście j  reklamowanych:  

• w zakresie n iezgodności towaru konsumpcyjnego z umową :  odmowa przyjęcia 

zgłoszen ia reklamacyjnego, narzucan ie konsumentom przez przedsiębiorcę własnego 

sposobu załatwien ia  reklamacj i  n iezaleŜnie od Ŝądań zg łoszonych przez 

konsumentów, brak uzasadnienia w raz ie odmowy uwzględnienia zgłoszonych 

reklamacj i ,  n ie przest rzeganie 14–dniowego terminu ustosunkowania się do Ŝądań 

reklamacyjnych konsumenta,  przewlek łe rozpatrywanie rek lamacj i ,  odmowy przy jęc ia 

reklamacj i  od konsumenta na podstawie dowodu zakupu, jakim jest  np.  n ieczytelny 

paragon, uza leŜnian ia przyjmowania rek lamacj i  od przedstawienia sprzedawcy 

ekspertyz wykazujących ujawnien ie s ię  wady w chwil i  wydania towaru. 

Nie jednokrotn ie sprzedawcy pod pojęc iem „reklamacj i ” rozumie l i  jedynie uprawnienia  

wynikające z dokumentu gwarancyjnego – nie zaś uprawnienia przys ługujące 

konsumentowi z tytu łu n iezgodności towaru z umową.  

W okres ie sprawozdawczym dotyczyło to szczególnie umów sprzedaŜy obuwia i  odzieŜy,  

sprzętu  AGD i  RTV( w tym sprzętu te lekomunikacy jnego),  samochodów i  akcesor iów 

motoryzacyjnych, wyposaŜenia mieszkania (np. mebl i ) ,  sprzętu komputerowego, artykułów 

spoŜywczych czy teŜ innych artyku łów przemysłowych.  

• w zakres ie gwarancj i  jakośc i :  u trzymywanie  przez sprzedawców,  iŜ gwarancja jest  

jedynym sposobem real izacj i  roszczeń konsumenckich,  n ieskuteczne usuwanie wad,  

odmowa uwzględnian ia reklamacj i ,  brak jednoznaczności postanowień karty  

gwarancyjne j oraz ich  jednostronna interpre tacja,  d ług i czas naprawy lub wymiany, 

często mimo ewidentnej wadl iwośc i towaru nie ma moŜl iwośc i wymiany towaru na 

nowy.  
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Niestety konsumenci nadal n ie mają świadomości,  iŜ przysługuje im prawo wyboru 

między ochroną wynikającą z gwarancj i  a ustawową odpowiedzia lnością  sprzedawcy 

wynikającą z  ustawy o sprzedaŜy konsumenckie j ,  co sprzedawcy nagminn ie wykorzystują,  

uchyla jąc s ię w ten sposób od odpowiedzia lności.  Często zapewnienia producenta lub 

sprzedawcy, np. „gwarancja doŜywotn ia,  gwarancja 15, 20 lat ” konsumenci t raktują jako 

gwarancję,  Ŝe produkt przez ten okres będzie objęty bezpłatną ochroną. Samo takie 

oświadczenie nie jest  gwarancją,  poniewaŜ nie kszta ł tu je obowiązków gwaranta.  NaleŜy 

podkreś l ić,  Ŝe udz ie lenie gwarancj i  n ie jest  obowiązk iem, a jego treść gwarant moŜe 

swobodnie kształ tować, stąd uprawnienia  konsumenta z tytu łu gwarancj i  są często mniej  

korzystne.  

• Usług i te lekomunikacy jne  – podstępne zawieran ie umów przez akwizytorów f i rmy 

Dia log, podwyŜszen ie  rachunku te lefonicznego bez poinformowania konsumenta,   

nal iczanie  abonamentu po zerwaniu umowy na świadczenie  usług, zawyŜanie 

rachunków za usług i in ternetowe, na l iczan ie rachunków przy braku świadczenia usług 

internetowych, sprzedaŜ spornych wierzyte lności zewnętrznym f i rmom 

windykacyjnym, z ła jakość us ług – szczególnie,  jeś l i  chodzi o  przepustowość w 

Internec ie i  przerwy w świadczeniu tych us ług czy teŜ prob lemy z nadawcami te lewizj i  

cyfrowej  i  kablowej.  

NaleŜy zwrócić uwagę,  Ŝe sprzedaŜ aparatów te lefonicznych jest  na jczęście j  związana z 

zawieraniem umów o świadczenie us ług te lekomunikacy jnych i  oferowaniem aparatów w tzw. 

cenie promocyjnej .  W krótk im czas ie jakość takich aparatów okazuje s ię  bardzo niska i  

t rudno uzyskać pozytywne zała twienie roszczeń na etapie postępowania reklamacyjnego. 

Operatorzy te lefon i i  komórkowej sprzedający te lefony wraz z us ługami te lekomunikacyjnymi 

odsyła ją konsumentów do gwarantów i  p roducentów, którzy winą za nieprawid łowe dz ia łan ie  

te lefonów obarcza ją konsumentów.  

• Usług i bankowe i  f inansowe  – np. n iezgodności przy rozl iczan iu kart  kredytowych,  

bezprawne wpisywanie  do baz nierzete lnych dłuŜn ików bankowych, wprowadzanie w 

błąd, co  do dodatkowych opłat  za obsługę kredytów i  ich  oprocentowania,  szczególn ie  

przy umowach wiązanych – kredyt na zakup sprzętu w sk lepie  czy pokazie.   

Konsumenci często mie l i  p roblemy z egzekwowaniem postanowień ustawy o kredycie  

konsumenckim, które polegały przede wszystkim na: ut rudnianiu konsumentom przez banki i  

zainteresowanych przedsięb iorców moŜl iwośc i odstąpien ia od umów kredytowych; 

uzaleŜn ianiu odstąpienia od umowy kredytowej  od zgody przedsięb iorcy(co jest  

jednoznaczne z obowiązkiem zapłaty przez konsumenta ceny towaru gotówką);  zawyŜaniu 
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wysokośc i op łat  przygotowawczych(co z kole i  ma zn iechęcić  konsumentów do odstępowania  

od umów kredytowych);  n ie wydanie konsumentowi po podpisan iu umowy kredytowej je j  

kopi i ,  co w konsekwencj i  uniemoŜl iwia mu terminowe odstąpien ie od umowy.  

• Usług i ubezp ieczen iowe  – dotyczyły ubezp ieczeń komunikacyjnych OC, ubezp ieczen ia  

związanego z kredytem konsumenckim,  n iskie wyp łaty  z ubezpieczenia  na Ŝyc ie.   

Zgłaszane były problemy związane z podwójnym ubezp ieczen iem samochodów.  

Konsumenci n ie  znają swoich obowiązków, po legających na koniecznośc i 

wypowiedzenia umowy OC przekazanej przez sprzedawcę samochodu, co skutkuje  

n ie jednokrotnie koniecznością  zapłaty podwójnego ubezpieczenia.  

• Usług i motoryzacyjne – długotrwałe naprawy samochodów, wie lokrotne, n ieskuteczne 

naprawy,  wymiana niesprawnych częśc i na inne, równieŜ wadl iwe.  

• Usług i budowlane i  remontowe  –  rea l izacja  robót bez umowy, co do zakresu i  ceny. 

NienaleŜyta jakość materia łów,  Ŝądanie wysokiego zadatku lub zal iczk i ,  bądź całe j  

kwoty za us ługę z góry,  opóźnien ia w real izac j i  robót,  porzucenie kl ienta z  

n iedokończoną usługą.  

• Usług i związane z dostawą energi i ,  gazu, c iepła,  wody, wywozem n ieczystośc i  

• Usług i turystyczne  –  n iŜsza n iŜ w umowie jakość hote l i ,  połoŜenie hotelu ,  

n iezgodność stanu faktycznego z o fertą i  umową.  

Interesy konsumentów naruszane były równieŜ poprzez: n ieprawidłowości  w umowach 

zawieranych poza lokalem przedsiębiors twa lub na odległość – polegające na 

wykorzystywaniu łatwowiernośc i konsumentów, co do przedstawianej oferty m.  in.  zakup 

sprzętu AGD i  RTV, poście l i ,  sprzętu rehabi l i tacy jnego, sup lementów diety(np. Koenzym 

Q10),  umów telekomunikacy jnych oraz kursów edukacyjnych. Przedsiębiorcy utrudn ial i  

konsumentom real izac ję ich praw, zwłaszcza odstąpienia od umowy, w szczególnośc i od 

umów wiązanych (zakup towaru połączony z umową o kredyt konsumencki,  celem 

sf inansowania zakupu).  Praktyki  te były stosowane nawet w okresie t rwania 10-dn iowego 

ustawowego terminu przys ługującego konsumentom do odstąp ienia od umowy.  

Do rzeczn ika zg łasza l i  s ię równieŜ konsumenci z zapytan iami  jak reklamować towary 

zakupione na aukcj i  in ternetowej.  JeŜel i  w t rakcie aukcj i  mia ło mie jsce podbi jan ie ceny,  to 

n ie ma moŜl iwośc i odstąpienia  od umowy, poniewaŜ przep isów odnoszących s ię do umów 

zawieranych na odległość nie stosu je się do sprzedaŜy z l icytacj i .  MoŜl iwość odstąp ienia  od 

umowy zawartej  na od ległość is tn ie je jedyn ie w przypadku, gdy cena była z góry usta lona 

(np. opc ja „kup teraz") ,  a sprzedawcą był  przedsiębiorca.  



8 
 

Konsumenci skarŜyl i  s ię równieŜ na nieuczc iwą dzia ła lność niektórych f i rm 

windykacyjnych, nękających i  zastraszających wezwan iami do zapłaty n ie istn ie jącego d ługu, 

bądź powsta łego na skutek śmierc i  współmałŜonka. Nie jednokrotnie do rzeczn ika zwracal i  

s ię mieszkańcy z prośbą o interwencję w sprawach wykraczających poza zakres uprawnień 

rzecznika.  Wśród spraw nie posiadających charakteru konsumenckiego znajdowały s ię 

między innymi:  sprawy cz łonków spółdzie ln i  mieszkaniowych, wspólnot mieszkan iowych, 

najemców mieszkań komunalnych, sprawy z zakresu prawa pracy,  rodzinnego, spadkowego. 

Do rzeczn ika bardzo często zg łaszają się konsumenci  w sytuacjach, gdy sprzedawca 

nie chce przyjąć niewadl iwego towaru w ciągu k i lku dni od zakupu. W da lszym c iągu 

konsumenci są  przekonani,  Ŝe takie prawo im przys ługuje.   

Przyczyną  mylnego przekonania mogą być :   

 -  n ieobowiązujące juŜ od ki lkunastu lat  przep isy,  które umoŜl iwiały konsumentom  zwrot    

   towaru w ciągu 5 dn i ,  

 -  brak rozróŜnian ia sprzedaŜy w miejscu t radycy jnym (w sklep ie) od sprzedaŜy poza loka lem     

   przedsięb iors twa (poza sk lepem) lub na odległość (np. przez Internet),  

 -  przykłady innych kra jów, gdzie moŜl iwość zwrotu n iewadl iwego towaru istn ie je,    

 -  dobrowolne stosowanie przez niektóre  sk lepy zasad, zgodnie z którymi konsument  moŜe  

   dokonać zwrotu towaru w ciągu ki lku czy ki lkunastu dni.  Sprzedawcy decydują s ię na tak ie   

   rozwiązanie w ce lu zachęcenia konsumentów do nabywania towarów w ich sklepach.   

Konsumenci uznają,  Ŝe skoro jeden sprzedawca umoŜl iwia zwrot towarów, to inni  teŜ mają  

taki  obowiązek.  

Dość l iczną grupę spraw, którymi równieŜ zajmował s ię rzeczn ik  stanowią porady 

zakwal i f ikowane jako sprawy, tzw. „ inne”  związane np. z ochroną danych osobowych, 

egzekucją komorniczą, sprawami rodz innymi i  karnymi,  t rudną sytuacją Ŝyc iową, 

uszczerbk iem na zdrowiu,  zal iczkami i  zadatkami,  w tym takŜe sprawy wykracza jące poza 

zakres uprawnień  rzecznika konsumentów,  np. z zakresu prawa pracy,  prawa rodzinnego, 

karnego, spadkowego czy teŜ sprawy cz łonków spółdz ie ln i  mieszkaniowych, wspólnot 

mieszkan iowych, przydziału mieszkania.  

Coraz częśc iej  z porady rzeczn ika pragną skorzystać przedsięb iorcy.  Przedmiotem ich 

pytań była na jczęściej  wykładan ia przepisów prawa, w szczególnośc i ustawy  

o szczególnych warunkach sprzedaŜy konsumenckie j  oraz o zmian ie  Kodeksu Cywilnego.  

Fakt,  Ŝe przedsiębiorcy zwraca ją się z pytaniami do rzeczn ika naleŜy uznać za z jawisko 

pozytywne; świadczy to z jednej strony o utrwaleniu s ię w świadomości cz łonków loka lnej 

społecznośc i istn ien ia takiego organu samorządu powiatowego jak rzecznik konsumentów,  z 

drugiej  zaś –  o pogłębianiu się zaufania do obiektywizmu rzeczn ika.   
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Charakter spraw wpływających do rzeczn ika jest  bardzo róŜnorodny -  od skarg na 

łamanie przez sprzedawców i  usługodawców przep isów dotyczących praw konsumenta,  a  w 

szczególnośc i na nieuwzględn ianie zgłaszanych rek lamacj i  produktów niezgodnych z 

umową, poprzez nienaleŜyte wykonywanie umów i  ograniczanie praw konsumentów oraz 

niekorzystne klauzu le  umowne lub wykorzystywanie pozycj i  monopol istycznej przez 

przedsiębiorcę.  

Sprawy proste,  które  wymagają ty lko wyjaśnienia i  nak ierowania konsumenta na 

właściwą drogę mogą być załatwione natychmiast ,  natomiast  sprawy skompl ikowane 

wymagające zapoznania s ię z dokumentami przeprowadzenia rozmów z za interesowanymi 

stronami,  n ie jednokrotnie mogą trwać po ki lkanaście tygodni i  n igdy nie moŜna przewidzieć 

czy n ie zakończą s ię jednak w sądzie.  Wszystkie sprawy konsumentów wymagające 

przeprowadzenia postępowania wyjaśn iającego przyjmowane są w formie pisemnej  t j .  

konsument  wypełnia  „wniosek o udz ie len ie pomocy prawnej” oraz załącza pot rzebne 

kserokopie dokumentów.  

Konsumenci równieŜ często zg łasza l i  s ię po poradę do rzeczn ika przed podpisaniem 

niekorzystnego dla n ich kontraktu i  po uzyskaniu wyczerpu jących informacj i  n ie decydowal i  

s ię na zawarc ie tego typu umów – w tym zakres ie rzecznik  wyjaśn iał ,  iŜ  zawarc ie tego typu 

umowy jest  d la n ich  niekorzystne. Fakt zgłaszan ia s ię konsumentów po poradę przed 

podpisaniem umowy jest  efektem wzrasta jącej świadomości nas,  jako konsumentów, co jest  

informacją niezwykle pociesza jącą i  pozytywną. 

Rzecznik  prowadząc poradnictwo konsumenckie dokonuje ana l izy zasadności skarg i  

lub prob lemu przedstawionego przez konsumenta,  przedstawia konsumentowi moŜl iwości  

prawne rozwiązan ia zgłoszonego problemu ,  anal izu je zap isy umów, kart  gwarancyjnych, 

interpretuje przepisy,  wyposaŜa w teksty odpowiednich aktów prawnych, a takŜe podejmuje  

bezpośrednie  in terwencje u  przedsięb iorców, przeprowadza mediacje,  sporządza p isemne 

wystąp ienie do przedsiębiorców oraz k ieru je konsumentów do właściwych insty tucj i  lub 

organów.  

Znaczna l iczba konsumentów (zwłaszcza osoby starsze) zg łasza jąca się do rzeczn ika  

po poradę wymaga pomocy w całym postępowaniu rek lamacyjnym począwszy od nap isania 

zgłoszen ia dotyczącego niezgodności towaru z umową poprzez procedurę reklamacyjną, aŜ 

do postępowania sądowego. Stąd wielokrotn ie w toku postępowania ,  czy to reklamacyjnego, 

czy teŜ sądowego konsumenci po ki lka razy odwiedza ją rzecznika prosząc o dalszą pomoc i  

pokierowanie sprawy.  

Szczegółowy wykaz problemów zgłaszanych do rzecznika w 2011r.  przedstawia tabe la 
nr 1.  
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2. Składanie wniosków w sprawie stanowienia i  zmiany przepisów prawa miejscowego      
w zakresie ochrony interesów konsumentów 
 

Powiatowy rzeczn ik konsumentów by ł informowany o terminach i  tematyce sesj i  Rady 

Powiatu GiŜyck iego oraz uczestniczy ł  w tych obradach.  

W omawianym okres ie sprawozdawczym wobec braku sygnałów od konsumentów o pot rzebie 

zmiany prawa mie jscowego rzeczn ik n ie skorzysta ł  z powyŜszego uprawnienia.  

 
 
3. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i  interesów 
konsumentów 
 

Najbardzie j  poŜądaną przez konsumentów i  jedną ze skutecznie jszych form 

egzekwowania roszczeń jest  bezpośredn ia in terwencja rzeczn ika w istn ie jące spory między 

konsumentem a przedsiębiorcą. W sprawach, które wymagały  wyjaśnien ia,  rzeczn ik w 

ramach swoich ustawowych uprawnień występował do przedsięb iorcy w imien iu i  na rzecz 

konsumenta o przedstawienie  swojego stanowiska w przedmiotowej  sprawie.   

Po przedstawieniu  argumentów na podstawie zgromadzonych dowodów i  materia łów,  

rzecznik wskazywał przedsiębiorcy właściwy sposób załatwienia spornej sprawy z 

konsumentem i  wnosi ł  o  jego real izac ję w odpowiednim terminie lub przedstawien ie 

argumentów uzasadnia jących odmienne stanowisko przedsiębiorcy w sprawie.  

Zdarza ły s ię sytuac je,  w których po przedstawien iu przez przedsiębiorcę swojego 

stanowiska, rzecznik  rezygnował z dalszego dochodzenia roszczeń ze wzg lędu na 

uchybien ia leŜące po s tronie konsumenta.   

W roku sprawozdawczym rzeczn ik podją ł  w 31 przypadkach pisemną interwencję w 

celu wyjaśn ienia spraw z przedsięb iorcami.  Na 31 sk ierowanych wystąpień, w 24 

przypadkach udało się doprowadzić do pozytywnego zakończenia sporu,  w 6 sprawach 

przedsiębiorcy utrzymal i  swoje stanowisko w sprawie,  natomiast  1 sprawa na koniec 2011r. 

n ie uzyskała swojego rozstrzygn ięcia i  w dalszym ciągu jest  w toku postępowania.  

Wśród spraw wymagających pisemnej interwencj i  rzeczn ika były  przede wszystk im 

sprawy dotyczące zawierania i  rozwiązywania  umów z operatorami te lekomunikacyjnymi oraz 

odmownym załatwian iem rek lamacj i  obuwia i  odzieŜy,  czy teŜ wadl iwośc i zakupionych ok ien,  

mebl i  oraz sprzętu AGD i  RTV.  

Strukturę tematyczną prowadzonych spraw przedstawiono w tabe l i  nr 2.  

 

Skargi  konsumentów,  w wyniku,  których rzecznik pode jmował  w okresie sprawozdawczym 

działan ia w postac i  wystąp ień do przedsiębiorców dotyczyły przede wszystk im: odmowy 
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przy jmowania reklamacj i  p rzez sprzedawców, n ieterminowym załatwianiu reklamacj i ,  

narzucan iu konsumentom przez przedsiębiorcę własnego sposobu załatwienia rek lamacj i ,  

powoływanie s ię na przepisy nieobowiązu jące(np. na rekojmię),  n ie przest rzeganie 14-

 dniowego terminu ustosunkowania  s ię do Ŝądań rek lamacyjnych konsumenta,  za łatwianie 

reklamacj i  n iezgodnie  z Ŝądaniem konsumenta,  przed łuŜanie,  czasem wręcz do ki lku  

mies ięcy terminów napraw czy wymiany sprzętu.  

Przedsiębiorcy wykorzystu jąc n iewiedzę konsumentów narzucal i  im korzystan ie z 

uprawnień gwarancyjnych, czym un iemoŜl iwia l i  skorzystanie  z  prawa wyboru pomiędzy 

uprawnien iem z tytu łu n iezgodności towaru z umową (odpowiedzia lność sprzedawcy) a 

uprawnien iem z gwarancj i  (odpowiedzia lność wystawcy dokumentu gwarancyjnego).  

Nadal częstym z jawisk iem było  odmawian ie przez sprzedawców przyjęc ia rek lamacj i  od 

konsumentów lub uza leŜnien ie przy jęc ia reklamacj i  od dostarczenia opin i i  serwisów lub 

rzeczoznawców. Takie postępowanie jest  wynik iem błędnej interpretac j i  po st ronie 

sprzedawców przepisów ustawy o sprzedaŜy konsumenck iej ,  którzy chcą ogran iczyć swoją 

odpowiedzia lność do sześc iu p ierwszych miesięcy od wydania towaru mimo zapisu o 

dwuletn ie j  odpowiedzia lnośc i po st ronie sprzedawcy.  

Źród łem prob lemów konsumentów by ło równieŜ podpisywanie umów bez ich wcześn iejszej  

anal izy,  co jest  praktyką nagminn ie wykorzystywaną przez n ieuczciwych przedsiębiorców.  

W da lszym c iągu powaŜny problem stanowią f i rmy, które  prowadzą swoją dz ia ła lność  

na odległość lub poza lokalem przedsiębiorstwa oferu jąc sprzedaŜ m. in.  pośc ie l i  

terapeutycznej,  rezonatora biofotonowego, czy teŜ kursu nauki szybkiego czytania i  techn ik 

pamięc iowych, garnków i tp.  przy jednoczesnym zawarciu  umowy kredytowej.   

 W 2011 r. ,  rzecznik odnotował aŜ 130 sygnałów dotyczących tego rodzaju  

dzia ła lnośc i oraz udz ie l i ł  w ie lu porad w tym zakres ie.   

Przedsiębiorcy pos iadający umowy z bankami często podsuwal i  n ieświadomym 

konsumentom (g łównie  ludziom starszym podczas organ izowanych pokazów) niewypełnione 

druki  umów kredytowych, czasem n ie in formując ich o rzeczywistych kosztach kredytów.  

Do często spotykanych sytuac j i  na leŜy równieŜ n ie pozostawianie egzemplarza umowy 

kredytowej,  co uniemoŜl iwia z łoŜen ie oświadczenia o odstąpien iu od takie j  umowy lub 

przes łanie stosownych druków konsumentowi  po upływie 10 dn i.  

PowyŜsze nieprawidłowości są wyn ikiem n ieprzestrzegania przez przedsięb iorców 

przepisów ustawy z dnia 2 marca 2000 r .  o ochronie n iektórych praw konsumentów oraz 

odpowiedzia lności za szkodę wyrządzoną przez produkt n iebezp ieczny. 

Istotne w tych sprawach jest  to,  iŜ  poszkodowanymi przez nieuczc iwych 

przedsiębiorców są najczęście j  ludz ie stars i ,  schorowani,  n ie wychodzący z domu, z  n isk imi 
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dochodami mies ięcznymi.  Of iarami są osoby, które n ie rozumieją  znaczen ia umów, które  

były im przedstawiane do podpisu,  n ie czyta ją tych umów, poniewaŜ w pełn i  ufa ją 

przedsiębiorcy.  

Jak wynika z  powyŜszych informacj i  zakres spraw, którymi zajmuje s ię rzecznik 

konsumentów jest  bardzo duŜy.  KaŜda indywidualna sprawa,  z którą konsument  zwraca się  

do mnie jest  specyf iczna. KaŜda wymaga powaŜnego przemyślenia i  g łębokie j  anal izy .  

Znaczne utrudn ienie s tanowi fakt ,  Ŝe konsumenci przychodzą po poradę zbyt późno, wtedy, 

gdy ich osobis te interwencje nie odnoszą zamierzonego skutku.  

Wystąpienia do przedsiębiorców mia ły charakter n ie ty lko wezwań do uznania 

roszczeń konsumenta czy teŜ próśb o informacje w przedmiotowej sprawie lecz równieŜ 

pełn i ły funkcję  edukacyjną. Interwencje rzecznika,  które mają pełn ić  m. in.  funkcję 

edukacyjną czasami odbierane są przez przedsiębiorców z duŜym oporem. W wielu 

sprawach sprzedawcy nie reagowal i  na zgłoszenia rek lamacyjne, bądź nie mieszcząc się  w 

terminie na załatwienie rek lamacj i  p rzekazywal i  konsumentowi opin ię rzeczoznawcy o  

nieuznaniu rek lamacj i .  PrzewaŜnie jednak załatwial i  rek lamację  niezgodnie  z Ŝądaniem 

konsumentów.  

W dalszym c iągu narzuca ją oni konsumentom sposób za łatwien ia rek lamacj i ,  

naprawia jąc towar,  mimo Ŝe konsumenci Ŝądają wymiany na nowy. Sprzedawcy błędnie 

informują  konsumentów, Ŝe są tak ie przepisy,  iŜ przy kaŜdorazowym zgłoszeniu  reklamacj i  

załatwiać ją będą przez naprawienie towaru.  

Podejmowane przez rzecznika interwencje  u przedsiębiorców jednak nie  zawsze 

przynoszą pozytywne dla konsumentów rezul taty.  Negatywne efekty  występują  wówczas, gdy 

roszczenie  konsumenta jest  n ieuzasadnione,  np. wada lub niezgodność towaru wystąpi ła  na 

skutek uszkodzenia mechanicznego, minął termin na zgłoszen ie reklamacj i  sprzedawcy (2  

mies iące w przypadku niezgodności towaru z umową),  czy teŜ brak wiarygodnych dowodów 

potwierdzających słuszność roszczenia okreś lonego przez konsumenta.  

Wie le spraw prowadzonych przez rzecznika konsumentów zakończyło się  

dobrowolnym spełn ieniem przez przedsięb iorców uzasadnionych roszczeń konsumentów po 

uzyskan iu porady lub wskutek pisemnej interwencj i  rzeczn ika.  Przedsiębiorcy odpowiedzie l i  

na większość pisemnych wystąpień, bądź teŜ nie udz ie la jąc odpowiedzi rzecznikowi  spełn ia l i  

Ŝądania konsumentów.   

NaleŜy podkreś l ić,  iŜ  w 2011r.  n ie  stwierdzono przypadku, aby przedsiębiorca,  do 

którego zwróc i ł  s ię  rzecznik konsumentów dz ia ła jąc na podstawie ar t .  42 ust .  1 pkt .  3 ustawy  

z dnia 16 lutego 2007 r.  o ochronie konkurencj i  i  konsumentów,  n ie udzie l i ł  rzeczn ikowi 
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wyjaśnień i  in formacj i  będących przedmiotem wystąp ienia oraz n ie ustosunkował s ię do 

uwag i  op in i i  rzeczn ika.  

 

4. Współdziałanie z UOKiK, organami Inspekcj i  Handlowej oraz organizacjami 
konsumenckimi i  innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentów.  
  

 Zasady współpracy i  współdz ia łan ia polegały przede wszystk im na wymianie 

poglądów, informacj i  w zakres ie jedno l i te j  interpretacj i  przepisów prawnych, sygnal izowaniu  

niekorzystnych d la konsumentów zjawisk rynkowych oraz podejmowanych dzia łań w zakresie  

ochrony praw i  interesów konsumentów.   

W 2011 r.  rzeczn ik utrzymywał  sta łą  współpracę z De legaturą  Urzędu Ochrony 

Konkurencj i  i  Konsumentów w Bydgoszczy,  Urzędem Ochrony Konkurencj i  i  Konsumentów w 

Warszawie,  Urzędem Regulacj i  Energetyk i  Oddział  Terenowy z s iedzibą w Gdańsku, 

Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich w Warszawie,  Federac ją  Konsumentów Oddzia ł  w 

Olsztynie i  w Suwałkach, Telekomunikac ją Polską, Europejskim Centrum Konsumenckim czy 

teŜ Stowarzyszen iem Rzeczników Konsumentów.  

  Współpraca polegała przede wszystk im na wymian ie waŜnych i  istotnych z punktu  

widzen ia ochrony konsumenta informacj i ,  przekazywaniu  publ ikacj i  o tematyce 

konsumenckie j  o raz uczestnictwie w organ izowanych szko leniach.  

W 2011 r.  powiatowy rzecznik konsumentów w GiŜycku uczestn iczy ł  w następujących 

szko leniach i  seminar iach: 

• w dniach 04-05.03.2011r.  w Ost ródz ie - szko lenie nt .  „Konsument  wobec nieuczciwych   

    praktyk rynkowych. Dochodzenie  roszczeń w postępowaniu grupowym” 

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

    Centerte l  na temat nowych us ług i  sposobu rozpat rywania rek lamacj i  konsumenckich 

• w dniach 15-17.06.2011r.  w Rucianem Nidz ie  - seminarium dla rzeczników konsumentów 

zorganizowane przez powiatowego rzeczn ika konsumentów w Ełku,  nt . : „Polubownie 

opłaca s ię bardzie j ”  

• w dniach 20-  21.10.2011r.  w Toruniu  -  szkolenie nt .  „Rzecznik  konsumentów w procesie –  

praktyczne zastosowanie przep isów procedury cywi lne j ”  

• w dniu 18.05.2011r.  w Olsztyn ie - spotkan ie z przedstawicie lami Urzędu Komunikacj i  
Elekt ronicznej.  
 

Współpraca rzeczn ika z Urzędem Ochrony Konkurencj i  i  Konsumentów mia ła postać 

przede wszystk im wymiany informacj i  na temat nowych regu lac j i  prawnych dotyczących 

ochrony konsumentów, konsumenckiego orzecznic twa sądowego, udostępniania mater ia łów 
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szko leniowych oraz konsultacj i  w zakres ie zachowań przedsiębiorców naruszających 

zbiorowe interesy konsumentów. UOKiK dostarcza ło równieŜ na prośbę rzecznika u lotk i  i  

broszury informacyjne, które  następnie  były rozprowadzane wśród mieszkańców Powiatu  

GiŜyck iego.  

Współdzia łanie z organizac jami społecznymi przejawia ło się g łównie w sferze edukacj i  i  

wymiany doświadczeń.  Rzeczn ik otrzymywał m. in.  b iu letyny wydawane przez Stowarzyszenie 

Rzeczników Konsumentów, które s tanowią przewodniki  po najnowszych regulac jach 

prawnych z zakresu ochrony konsumenta i  p rawa energetycznego.  

Natomiast  sta łe kontakty z rzecznikami konsumentów z sąsiednich miast  i  powiatów z innych 

regionów kraju przyczyn iały  s ię do bardzie j  efektywnego rozwiązywania problemów 

konsumenckich,  jak równieŜ pozwalały  na szybkie  interwencje w zgłaszanych przez 

konsumentów skargach. 

 

5. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i  wstępowanie do toczących się 
postępowań.  
 

W okresie sprawozdawczym rzecznik w GiŜycku nie wytaczał samodzie ln ie powództw na 

rzecz konsumentów, ani teŜ nie  wstępował do toczącego się  postępowania za zgodą 

konsumentów. Alternatywą  tego  rodzaju  postępowania  by ła  pomoc  rzeczn ika  polegająca 

na przygotowaniu  konsumentom pozwów oraz innej  dokumentacj i  n iezbędnej w postępowaniu 

przed sądami.      

Pomoc w sporządzaniu  pozwów w zakresie spraw sądowych, odbywała się dop iero po 

przeprowadzeniu całości  postępowania interwencyjnego, w wyniku,  którego n ie dosz ło  do 

polubownego za łatwienia sprawy, a  przedsiębiorca stanowczo odmawiał  zadośćuczynienia 

Ŝądaniu konsumenta.   

W przypadku, k iedy konsumenci zdecydowal i  s ię dochodzić swoich roszczeń w 

sądzie,  uzyskal i  od rzecznika pomoc w formie sporządzenia pozwu sądowego i  innych pism 

procesowych koniecznych w t rakc ie postępowania,  jak równieŜ informację o kosztach 

sądowych i  p rzedstawienie procedury postępowania.  

Udzie la jąc pomocy konsumentom, rzecznik  w 2011 r.  p rzygotował  wraz z  właśc iwym 

mater ia łem dowodowym 3 pozwy do samodzielnego wnies ienia powództwa przez konsumenta 

do sądu powszechnego, w tym:  

-  1 pozew  o zapłatę w związku z  n iezgodnością towaru z umową; reklamacja obuwia;  kwota   

   roszczen ia 199,00 z ł ,  

-  1 pozew  o zapłatę w związku z odstąpien iem od umowy na zakup te lewizora;  kwota   
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   roszczen ia  1671,00 zł ,  

-  1 pozew  o zapłatę ty tu łem n iezgodności towaru z umową; reklamacja mebl i ;  kwota  

   roszczen ia 3.875,00 zł .  

Szczegółową charakterystykę przygotowanych przez rzeczn ika pozwów przedstawia  

tabela nr 3.    

 
6. Działania o charakterze edukacyjno-informacyjnym 
 
 Współpraca z mediami by ła i  jest  jedną z form rozpowszechnian ia przez rzecznika 

wiedzy konsumenckie j  i  kształ towania w tym zakresie świadomości mieszkańców GiŜycka.  

 Jedną z form edukacj i  konsumenckie j  jest  propagowanie te j  tematyk i  za pośredn ictwem 

lokalne j prasy,  z którą rzeczn ik ut rzymywał  sta ły kontakt .  Informacje o pracy rzecznika i  

porady ukaza ły s ię w Gazecie GiŜyck ie j ,  Rozmai tośc iach Ełck ich,  na stronach internetowych 

Powiatu GiŜyckiego,  Gminy GiŜycko czy teŜ Ełck iego porta lu informacyjnego  

(ht tp: / /e lk.wm.p l ).   

W okres ie sprawozdawczym rzeczn ik przygotował d la prasy następujące pub l ikac je 

dotyczące praw konsumentów:  

1. „Mądry Po lak przed urlopem”- Rozmaitości  E łckie  

2. „Mądry turysta przed i  po ur lop ie” – Gazeta GiŜycka 

3. „Mądry Polak przed urlopem - cenne wskazówki d la tych, którzy wyjeŜdŜa ją na 

wakacje za granicę” -  strona internetowa ht tp: / /e lk.wm.pl  

4. „Konsument przed Świętami”-  www.powiatg izyck i .p l  

5. „Powiat  g iŜycki .  Pośpiech z łym doradcą przy świątecznych zakupach” -  st rona 

internetowa Gminy  GiŜycko - www.ugg.pl  

6. „Jak kupić dz iecku bezpieczną zabawkę” -   www.ugg.p l  

7. „Konsument przed świętami” -   www.ugg.pl  

 

Inną formą edukacj i  konsumenckie j  jest  ekspozyc ja dostępnych materia łów 

informacyjnych dotyczących ochrony konsumentów, które znajdu ją się w ho lu Starostwa. 

Broszury i  mater ia ły edukacyjne przesyłane przez UOKiK w Warszawie oraz Europejskie  

Centrum Konsumenckie by ły wykładane i  uzupełniane w celu  ciąg łe j  dostępności  do 

informacj i .  KaŜdy z konsumentów zg łasza jących się do rzecznika mógł otrzymać broszury i  

mater ia ły o tematyce konsumenckiej .  
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RównieŜ przed wejściem do poko ju rzeczn ika na tabl icy informacyjnej umieszczane są 

zagadnienia związane z tematyką konsumencką,  z którą  moŜe s ię zapoznać kaŜdy 

konsument.  Materia ły na te j  tabl icy są systematycznie zmieniane i  uzupełniane.  

Ponadto rzecznik w roku 2011r.  przeprowadzi ł  5 spotkań z  g iŜycką młodzieŜą szkó ł  

ponadgimnazjalnych, t j . :  Zespołem Szkół  Kształ towan ia Środowiska i  Agrob iznesu oraz I  LO 

z zakresu edukacj i  konsumenckiej ,  podczas których przekaza ł najwaŜn iejsze informacje 

dotyczące problematyk i  konsumenckie j ,  uzupełnione o odpowiednie broszury i  mater ia ły.   

Młodz ieŜ szko lna wykazywała duŜe za interesowanie tematem oraz zadawała szereg pytań.   

W dniu 18.11.2011r.  rzecznik  uczestn iczył  równieŜ w Światowym Tygodniu  

Przedsiębiorczośc i w ramach pro jektu - „Otwarta f i rma” w ZSKŚiA  w GiŜycku przedstawia jąc 

młodz ieŜy zagadnien ia  związane z ochroną praw konsumenta.  

W związku z szybkim rozwojem sieci  In ternet i  częstym je j  wykorzystywaniem jako 

środka przekazu informacj i ,  na st ronie internetowej Powiatu pod adresem: 

www.powiatgizycki .p l  w zakładce „Powiatowy Rzecznik Konsumentów” zamieszczone są 

podstawowe informacje związane z tematyką konsumencką.  

KaŜdy internauta moŜe tam zna leźć m. in.  przepisy prawne, porady konsumenckie oraz 

wzory p ism(np. wzór zgłoszen ia rek lamacyjnego z tytu łu n iezgodności towaru z umową, 

oświadczenie o odstąpieniu od umowy zawartej  poza loka lem i  na odległość oraz wzór 

wniosku o udz ie len ie pomocy konsumentowi przez rzecznika konsumentów).  

Jedną z form wpływania na zmniejszenie problemów konsumenckich związanych z  

reklamacjami jest  takŜe edukacja sprzedawców i  właśc ic ie l i  sk lepów, którzy by l i  in formowani 

o prawach konsumentów i  obowiązkach sprzedawców.  

Sprzedawcom, którzy przychodzą po poradę organizuję szko lenie dotyczące wykładn i 

przepisów prawa, w szczególnośc i ustawy o  sprzedaŜy konsumenckiej .  KaŜdy przeszkolony 

sprzedawca podpisu je  oświadczenie,  Ŝe odbył szkolen ie,  poza tym otrzymuje tzw. ustawę 

konsumencką, wzór zg łoszen ia reklamacyjnego, poradnik i  i  broszury.   

 Ta forma sprawdzi ła s ię w praktyce i  będzie dalej  prowadzona w następnych la tach. 

Współpraca i  edukacja właścic ie l i  sk lepów wpływa bezpośrednio na lepsze wzajemne 

stosunki w re lac j i  konsument-sprzedawca, a  pośrednio  na zmnie jszen ie  skarg 

konsumenckich.  Rzecznik w roku sprawozdawczym przeprowadzi ł  szko lenie d la t rzech 

sprzedawców w zakresie obowiązu jących regulacj i  p rawnych dotyczących ochrony praw 

konsumentów  

Pisemne wystąpien ia rzecznika do przedsiębiorców na rzecz konsumentów spełn ia ją 

takŜe ro lę edukacyjną – bowiem dokonując oceny konkretnego przypadku, wskazywano 

przedsiębiorcy właśc iwy sposób postępowania w da lsze j jego dzia ła lnośc i.  Przy okazj i  
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konsument  zaznajamia ł s ię ze swoimi  prawami.  Brak naleŜyte j  wiedzy i  świadomości prawnej 

jest  jednym z na jwiększych zagroŜeń dla kaŜdego konsumenta i  świadczy o jego 

nieprzystosowaniu do gospodark i  rynkowej.  Będąc uczestn ik iem rynku często nie  rozumie 

reguł,  które  nim Ŝądzą, n ie pot raf i  dost rzec zagroŜeń i  jest  n ieporadny w kształ towaniu 

swoje j  pozycj i  w re lac jach z przedsiębiorcami.  

 
8.  Podejmowanie działań wynikających z:  

• art .  4793 8  kpc (n iedozwolone postanowien ia umowne),  
• ustawy o przeciwdziałaniu n ieuczc iwym praktykom rynkowym, 
• ustawy o dochodzeniu roszczeń w postępowaniu grupowym, 
• art .  42 ust .  1 pkt .  3 uokik (występowanie w sprawach o wykroczenia na szkodę 

konsumentów),  
• art .  42 ust .  5 uok ik w zw. z art .  63 kpc (przedstawianie sądowi isto tnego poglądu 

dla sprawy).  
 

Real izując współpracę z Urzędem Ochrony Konkurencj i  i  Konsumentów, rzecznik w 

2011 r.  skierował do ww. Urzędu dwa wniosk i o zbadanie wzorca umowy pod kątem 

stosowania przez przedsiębiorcę k lauzul n iedozwolonych w rozumieniu art .  385 3kc,  które 

mogły   naruszać zbiorowe interesy konsumentów.  

Pierwszy wniosek dotyczy ł  zasadności wprowadzenia przez Przedsiębiorstwo 

Gospodark i  Komunalnej i  Mieszkaniowej  Sp. z o.o.  w Rynie dodatkowej  opłaty za wywóz 

nieczystości sta łych i  c iekłych w postac i  opłaty abonamentowej,  jak równieŜ is tn ie jących 

zapisów w umowie o charakterze abuzywnym. 

Drug i zaś wniosek dotyczy ł  f i rmy „Dan Wita”  Sp. z o.o.  w Grodzisku Wie lkopo lsk im, 

stosującej we wzorcach umów z konsumentami n iedozwolonych klauzul,  k tóre m. in.  

ograniczały sposób zwrotu towaru zakup ionego na pokazie w innej formie niŜ wyłącznie 

zwrot towaru osob iśc ie .   

Oprócz powyŜszych przypadków konsumenci przekazywal i  równieŜ rzecznikowi umowy 

zawierane z przedsięb iorcami świadczącymi np. usługi bankowe, dewelopersk ie,  turystyczne 

czy edukacyjne, w celu dokonania ich anal izy pod kątem występowania ewentualnych 

klauzu l abuzywnych. W przypadku gdy umowa została przekazana rzeczn ikowi przed je j  

podpisaniem przez konsumenta,  rzeczn ik podejmował dzia łania informacyjne i  edukacyjne.  

Pouczał konsumentów, Ŝe powinni zwróc ić  przedsięb iorcy uwagę na wszelk ie istn ie jące 

nieprawid łowości.  W przypadku zaś, gdy konsument  podpisa ł juŜ umowę zawierającą 

niedozwolone postanowienia (postanowienie zostało juŜ wpisane do Rejestru 

n iedozwolonych postanowień umownych),  to informował  konsumentów,  Ŝe takie  

postanowien ia nie wiąŜą konsumenta z mocy samego prawa. Jeśl i  przedsięb iorca nie 
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przychyl i ł  s ię do tego stanowiska, informował konsumentów o koniecznośc i zwrócen ia się do 

sądu powszechnego o uznanie danego postanowienia za niewiąŜące. 

 
I I I .  WNIOSKI KOŃCOWE,  PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJĄCYCH DO POPRAWY REALIZACJI 

PRAW KONSUMENTÓW  
 

1.  Wnioski rzeczników dotyczące polepszenia standardów ochrony konsumentów 
 

Wzrasta jąca l iczba konsumentów zgłaszających s ię do rzeczn ika po poradę lub 

informację wskazuje jednoznaczn ie,  Ŝe pomimo podejmowanych dzia łań edukacyjnych, 

poziom wiedzy konsumenckie j  jest  nadal stosunkowo nisk i .   

 

W ce lu polepszenia standardów ochrony konsumentów zasadne by łoby: 

• wprowadzenie edukacj i  sprzedawców i  właścic ie l i  sk lepów oraz usługodawców w 

zakresie obowiązków wobec konsumentów;  

• popularyzacja wiedzy konsumenckie j ,  uruchamian ie programów upowszechniających 

wśród szerokiego kręgu odbiorców podstawowe informacje o prawach konsumentów 

(uruchomienie w mediach audycj i  popularyzujących wiedzę konsumencką, 

udostępnianie konsumentom mater ia łów szkoleniowych,  broszur i  u lotek,  a takŜe 

programowe wprowadzanie elementów wiedzy konsumenckiej  do szkół  oraz 

organizowanie w szerszym zakres ie spotkań Rzeczników z mieszkańcami;  

• wprowadzenie w szkołach, na szczeblu wojewódzkim czy teŜ ogólnopolsk im, konkursu 

wiedzy z zakresu praw konsumentów;  

• zwiększen ie częstot l iwości spotkań rzeczn ików konsumentów organizowanych przez 

Urząd Ochrony Konkurencj i  i  Konsumentów na szczeb lu województw (n ie zaś w 

odległych miejscowościach) ;  

• moŜl iwość uczestn ictwa w konferencjach, seminar iach za pośrednictwem przekazu 

video dostępnego w In ternecie ;  

• wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe ,  w przedmiocie dopuszczenia  

Rzecznika do grupy podmiotów uprawnionych do uzyskiwania informacj i  obję tych 

ta jemnicą bankową w imien iu konsumenta,  k tóry zg łos i ł  s ię o  pomoc do Rzecznika.  

• weryf ikacja  rzeczoznawców branŜowych (n ie  wpisanych na l istę Inspekcj i  Handlowej),  

którzy legi tymują s ię  rzekomymi uzyskanymi uprawnieniami przez n ie istn ie jące 

jednostk i  wydając opin ie,  które t rudno nazwać obiektywnymi i  to  zarówno na zlecenie  

przedsiębiorców jak i  konsumentów.  Powinny istn ieć prawne moŜl iwośc i 
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zweryf ikowania,  a w skrajnych przypadkach równieŜ cofnięcia tych uprawnień. 

 

2. Wnioski dotyczące pracy rzeczników 
 

Rzecznik  konsumentów mimo, iŜ  jest  organem samorządu powiatowego nie  posiada 

własnego budŜetu.  Brak budŜetu stawia rzecznika w t rudnej  sytuacj i  w razie  przegrania  

procesu i  konieczności pokrycia  kosztów zastępstwa procesowego st rony przeciwnej.  

Okol iczność ta ma znaczący wpływ na podejmowanie przez rzecznika decyzj i  co do 

ewentualnego występowania na drogę sądową. W tej  sy tuacj i  rzeczn ik  opracowuje  

konsumentom pro jekty  pozwów i  sprzeciwów od nakazów zapła ty oraz róŜnego rodzaju 

pisma procesowe, słuŜy wszechst ronną pomocą.  

JeŜel i  w czas ie prowadzenia przez rzeczn ika sprawy zain ic jowanej skargą konsumenta 

istn ie je pot rzeba uzyskania opin i i  eksperta ,  koszty z tym związane pokrywa konsument.  

Wie lość spraw, ich  róŜnorodność oraz stop ień skompl ikowania powoduje,  iŜ rzeczn ik 

konsumentów jest  zobowiązany do c iągłego podnoszenia poziomu swojej  wiedzy w te j  

tematyce. Oprócz dostępności do fachowej l i teratury,  k tóre j  n ie ma zbyt wie le najwaŜn iejszą 

metodą doskonalenia  jest  uczestn ictwo w szko leniach.  Niestety i lość sk ierowanych do 

rzeczników konsumentów propozyc j i  uczestn iczenia w szkolen iach jest  zbyt  mała,  a potrzeby 

w tym zakresie o wie le  większe.  

 

PODSUMOWANIE 
 

Jak waŜna jest  ro la rzecznika mogą ocen ić ty lko sami konsumenci,  d la których 

rzecznik  był  przys łowiową „ostatnią deską ra tunku".  

JednakŜe z  anal izy powyŜszego sprawozdania wynika jednoznacznie,  Ŝe  zain teresowanie  

prawami konsumentów nadal jest  wysokie.  Świadczy to o coraz powszechniejsze j wśród 

mieszkańców Powiatu  świadomości  swoich praw, a takŜe znajomości dz ia łan ia samorządu w 

zakresie ochrony praw konsumenta.  

Sprostanie  wszystk im ustawowym obowiązkom oraz zapewnienie  sprawnego i  

skutecznego dz ia łan ia,  w obl iczu tak róŜnych problemów konsumenckich,  wymaga jednak od 

rzecznika duŜego zaangaŜowania i  c iągłego doskonalenia  wiedzy na tym stanowisku.  

W p lanie  dzia łań i  zamierzeń rzeczn ika jest  prowadzenie  jak w poprzednich la tach 

spotkań z młodzieŜą szkół ponadgimnazjalnych, przedsięb iorcami czy teŜ innymi 

zainteresowanymi w celu przekazywania wiedzy konsumenckie j .  Planowane jest  równieŜ 

wprowadzenie  do corocznych dzia łań rzecznika (począwszy od roku 2012) organizowanie 
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konkursów z zakresu wiedzy konsumenckiej  d la młodzieŜy szkół ponadgimnazjalnych ce lem 

szerzenia świadomości  konsumenckie j  wśród lokalne j spo łeczności  Powiatu GiŜyck iego.  

Ponadto nadal na bieŜąco będą real izowane pozosta łe zadania przypisane 

rzecznikowi  na podstawie obowiązu jących przepisów prawa.  

 

 
IV.  TABELE  
                                                                                  

Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i  informacji  
prawnej w zakresie ochrony konsumentów. 
 

 Ogółem 

I .  Usługi,  w tym: 187 
ubezpieczen iowa 17 
f inansowa ( inne niŜ  ubezpieczen iowa) 35 
remontowo-budowlana 9 
dostawy energi i ,  gazu,  c iepła ,  wody, wywóz 
nieczystości  

9 

te lekomunikacja (te le fony, TV) 60 
turystyczno-hote larska 8 
deweloperska, pośredn ictwo nieruchomości  2 
motoryzacja  12 
praln icza 3 
t imeshare -  
pocztowa 3 
gastronomiczna -  
przewozowa 1 
edukacyjna/kulturalna/ rekreacy jno-sportowa 2 
medyczna 6 
wyposaŜenie wnęt rz  4 
pogrzebowa -  
windykacyjne 5 
inne 11 
I I .  Umowy sprzedaŜy, w tym: 351 
obuwie i  odzieŜ 121 
wyposaŜenie mieszkan ia  35 
sprzęt RTV i  AGD (sprzęt te lekomunikacyjny)  70 
komputer i  akcesoria  komputerowe 13 
motoryzacja  44 
artyku ły spoŜywcze 4 
artyku ły chemiczne i  kosmetyki  -  
zabawki  1 
inne 63 
I I I .  Umowy poza lokalem i  na odległość 130 
IV. Inne 37 
Razem 705 
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Tabela nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów 
konsumentów.  
 

Przedmiot sprawy I lość 
wystąpień 

ogółem 

Zakończone 
pozytywnie 

Zakończone 
negatywnie 

Sprawy 
w toku 

I .  Usługi,  w tym: 13 9 3 1 
ubezpieczen iowa -  -  -  -  
f inansowa ( inna niŜ  
ubezpieczen iowa) 

 
1 

 
1 

 
-  

 
-  

remontowo-budowlana -  -  -  -  
dostawy energi i ,  gazu, c iep ła,  
wody, wywóz nieczystości  

1 -  -  1 

te lekomunikacja (te le fon, TV) 9 7 2 -  
turystyczno-hote larska 1 -  1 -  
deweloperska, pośredn ictwo 
nieruchomości  

-  -  -  -  

motoryzacja  1 1 -  -  
praln icza -  -  -  -  
t imeshare -  -  -  -  
pocztowa -  -  -  -  
gastronomiczna -  -  -  -  
przewozowa -  -  -  -  
edukacyjna/kulturalna/ rekreacy jno
-sportowa 

 
-  

 
-  

 
-  

 
-  

medyczna -  -  -  -  
wyposaŜenie wnęt rz  -  -  -  -  
pogrzebowa -  -  -  -  
windykacyjne -  -  -  -  
inne -  -  -  -  
 
I I .  Umowy sprzedaŜy, w tym: 

 
14 

 
11 

 
3 

 
-  

obuwie i  odzieŜ 8 5 3 -  
wyposaŜenie mieszkan ia i  
gospodarstwa domowego 

 
3 

 
3 

 
-  

 
-  

sprzęt  RTV i  AGD (sprzęt  
te lekomunikacy jny)  

 
2 

 
2 

 
-  

 
-  

komputer i  akcesoria  komputerowe   -  -  
motoryzacja  1 1 -  -  
artyku ły spoŜywcze -  -  -  -  
artyku ły chemiczne i  kosmetyki  -  -  -  -  
zabawki  -  -  -  -  
inne -  -  -   
I I I .  Umowy poza lokalem i  na 
odległość 

 
4 

 
4 

 
-  

 
-  

 
Razem 

 
31 

 
24 

 
6 

 
1 
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Tabela nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i  wstępowanie do toczących 
się postępowań.  
 

lp
.  

Przedmiot sporu 

Rozstrzygnięcie  sądu 

Sprawy  

w toku 

I lość  
powództw 

ogółem 

pozytywne 
(np. 

uwzględniające 
Ŝądanie  

w zasadniczej 
części)  

negatywne 
 

1. Powództwa dotyczące 
reklamacj i  w zakresie 
n iezgodności towaru z 
umową lub gwarancj i  
towarów  

-  -  -  -  

2. Powództwa dotyczące 
niewykonania lub 
nienaleŜytego 
wykonania usług 

-  -  -  -  

3. Powództwa dotyczące 
uznania 
postanowien ia 
umownego za 
niedozwolone 

-  -  -  -  

4. Przygotowywanie 
konsumentom pozwów 
dotyczących 
reklamacj i  w zakresie 
n iezgodności towaru z 
umową lub gwarancj i  
towarów  

3 -  -  3 

5.  Przygotowywanie 
konsumentom pozwów 
dotyczących 
niewykonania lub 
nienaleŜytego 
wykonania usług  

-  -  -  -  

6. Inne -  -  -  -  
 RAZEM 3 -  -  3 

1. Sprawy kierowane do 
rozpat rzenia przez 
sąd polubowny 

-  -  -  -  

2. Wstępowanie 
rzecznika 
konsumentów do 
postępowań  

-  -  -  -  
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Tabela nr 4: Inne zadania:  
 
L.p.  Realizacja zadań wynikających z:  I lość 

 
 

1.  Art .  4793 8  kpc - niedozwolone postanowienia 
umowne 

 
2 
 
 

2.  Ustawy o przeciwdzia łaniu nieuczciwym 
praktykom rynkowym 

 
 
-  
 

3.  Ustawy o dochodzeniu roszczeń w 
postępowaniu grupowym 

 
 
-  
 

4.  Art .  42 ust.1 pkt.  3uokik – występowanie w 
sprawach o wykroczenia na szkodę 
konsumentów 

 
 
-  

5.  Art .  42 ust.  5 uokik w zw. z art.  63 kpc - 
przedstawienie sądowi istotnego poglądu dla 
sprawy 

 
 
-  
 

 
 
 
 

             Sporządził :  
 

                                                                                       

Sprawozdanie zatwierdzam: 

                             
 


