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|. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W GIZYCKU

Instytucja Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest podmiotem stuzacym ochronie
podstawowych intereséw konsumenta — jako najstabszego podmiotu wystepujacego na rynku. Jego
powotanie jest wzbogaceniem istniejgcych juz wczesniej instytucji (Panstwowej Inspekcji Handlowej,
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow) dziatajgcych na rzecz ochrony konsumentéw przed
nieuczciwymi praktykami, ktére stosujg lub mogg stosowaé przedsiebiorcy.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizuje zadania samorzadu 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.). Kompetencije Rzecznika majg przede
wszystkim charakter doradczy i procesowy, nie posiada on natomiast kompetencji kontrolnych ani
wiadczych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku podlega bezposrednio Staroscie i wykonuje swoje
czynno$ci i zadania zwigzane z obstugg konsumentow jednoosobowo w wymiarze 4/5 etatu, przyjmujac
interesantow od wtorku do pigtku w godzinach od 730 do 15%,

Do podstawowych obowigzkéw Rzecznika nalezy m.in.:

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

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

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

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

- wspéldziatanie z wiaSciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie
ochrony konsumentow;

- dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach;

- wspoipraca z mediami w celu propagowania praw konsumentéw (informacje do prasy, radia);

- umozliwienie szerszego kontaktu mieszkancéw z rzecznikiem konsumentéw poprzez
udostepnienie adresu poczty elektronicznej, naktéry mozna wysta¢ zapytania i kierowaé

sprawy;



- udostepnienie materiatow informujacych o przystugujacych prawach konsumentéw (ulotki,
broszury).
Obowigzujace przepisy uprawniajg ponadto Rzecznika do skiadania wnioskéw o wszczecie
postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow, wszczynania postgpowania
w sprawach o uznanie postanowien wzorca za niedozwolone oraz sktadanie wnioskéw w sprawie

stanowienia i zmiany prawa miejscowego w zakresie ochrony praw konsumentow.

Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Gizycku w 2012 roku, podobnie jak w latach
poprzednich, w duzej mierze sprowadzaty si¢ do udzielania konsumentom pomocy prawnej w zakresie
ochrony ich intereséw w formie poradnictwa i informacji prawnej (telefonicznie i osobiscie oraz za
posrednictwem Internetu).

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom ogdtem 847 porad konsumenckich i
informacji prawnych. Udzielanie tej najczesciej wystepujacej formy pomocy odbywa sie bezposrednio
konsumentom zgtaszajacym sie do rzecznika osobiscie, pisemnie, telefonicznie badz poczty
elektroniczna,

W poréwnaniu do lat ubieglych liczba porad udzielanych konsumentom przez Rzecznika
Konsumentoéw w Gizycku przedstawiata sie nastepujgco:

lloé¢é skierowanych spraw do Powiatowego Rzecznika Konsumentéow w Gizycku
w latach 2004-2012

04.05.2005- 01.09.2007-
2004 | 31.03.2006 | 2006 | 31.12.2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Porady
i informacje | 227 361 520 107 797 | 683 | 749 | 679 | 847
Interwencje
pisemne 78 88 40 38 47 39 48 26 29
Razem 305 449 560 145 844 | 722 | 797 | 705 | 876

Zapytania, z jakimi zwracajg sie konsumenci dotyczyly przede wszystkim regulacji prawnej i
praw konsumenckich, reklamacji towaréw z tytutu niezgodno$ci z umowa oraz mozliwosci odstapienia

od umowy w szczegdlnosci w przypadku uméw zawieranych na odlegtoS¢ i poza siedzibg




przedsiebiorstwa, ustug finansowych, telekomunikacyjnych oraz sprzedazy energii elektryczne.

Jak wynika z przeprowadzonych rozméw, cze$¢ osb po prostu chce sie zorientowac jakie uprawnienia
im przystuguja, inni za$ prosza o interwencje w konkretnej sprawie lub o porade jak z praw
konsumenckich moga skorzysta¢ w konkretnej sytuacii.

Nadal zdarzajg sie tez przypadki braku wiedzy na temat kompetencji i moZliwosci dziatania Rzecznika.
Konsumenci sadza, ze Rzecznik rozstrzyga spory, ze moze nakaza¢ przedsigbiorcy odpowiednie
zdaniem konsumenta dziatanie lub ukara¢ za niewtasciwe zatatwienie reklamacji.

Jak wiadomo instytucja Rzecznika funkcjonuje dla potrzeb konsumentéw tj. osob fizycznych, ktore
zawierajg umowe z przedsigbiorcg w celu niezwigzanym z dziatalnoscig gospodarcza, ale zdarzaj sig
wnioski 0 porade ze strony przedsiebiorcow. W sytuacjach gdy pytania przedsiebiorcow dotyczyty
uzyskania informacii jakie sa obowiazki spoczywajace na przedsigbiorcy wobec konsumenta, udzielano
informacji udostepniano przepisy prawne dotyczace postepowania w sprawach konsumenckich.
Analizujgc porady udzielone w 2012r. nalezy stwierdzi¢, ze nadal czestg praktykg sprzedawcow jest
odsytanie konsumenta do producenta lub serwisanta w ramach uprawnier wynikajacych z gwarancji z
catkowitym pominigciem uprawnieft konsumenta i obowigzkéw sprzedawcy wynikajacych z ustawy o
szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego.

Nalezy zwroci¢ rowniez uwage na czeste przypadki ,dziwnej" oceny zasadnosci zgtaszanej reklamacii
dokonywanej przez biegtych rzeczoznawcéw, przede wszystkim z zakresu obuwnictwa. Zdarza sie, ze
rzeczoznawcy, nawet w przypadkach oczywistej wady produktu, usitujg uzasadnic odmowe uznania
reklamacji wing klienta, polegajaca na niewtasciwej konserwaciji lub uzytkowaniu, a nawet wadami
postawy konsumenta.

W 2012 roku zgtaszano dosy¢ duzo skarg na dziatania operatoréw sieci telefonii stacjonamej i
komorkowej. Nalezy zaznaczy¢, ze reklamacje z tego zakresu sa zatatwiane dosy¢ sprawniej, a reakcja
na wystapienia Rzecznika szybka i rzeczowa. Z pewnoscig duzy wptyw na takg zmiang miaty decyzje
Prezesa UOKIK i wysokie kary naktadane na operatoréw w przypadku naruszen praw konsumenckich.
Nadal jednak zdarzajg si¢ skargi na dziatania operatoréw w szczegolno$ci zwigzane z mozliwoscig
odstapienia od umowy przez konsumenta.

Czesto konsumenci skarzg si¢ na nierzetelng informacje udzielang przez konsultantow operatoréw
namawiajgcych do zawarcia umowy, jej aneksowania i przediuzania na kolejny okres czy tez zmiany
operatora.

Czestym problemem, szczegdlnie oséb starszych, sg zakupy na tzw. ,pokazach’,
Jprezentacjach", czy tez w przypadku miodych konsumentéw zawieranie uméw czesto nieSwiadomie na
ustugi $wiadczone drogg elektroniczng (np. pobieraczek.pl) lub problemy zwigzane z zakupami przez

Internet.



Sporo zgtoszen dotyczylo tez skutecznoSci odstgpienia od umowy sprzedazy poza lokalem z
jednoczesng rezygnacjq z udzielonego na zakup towaru lub ustugi kredytu bankowego. Starsze osoby
nie mogg czasami zrozumie¢, ze np. sam fakt posiadania karty kredytowej (nawet bez korzystania)
powoduje opfaty, a zakup na "pokazie" jest sfinansowany kredytem w banku a nie pozyczkg u
sprzedawcy.

Na uwage i podkreslenie zastuguje pro konsumenckie dziatanie sieci sklepéw i duzych
marketow, ktore stwarzajg lepsze warunki niz ustalone ustawowo np. mozliwo$¢ zwrotu towaru bez
podania przyczyny nawet do 30 dni. Rodzi to z kolei problem w przypadku gdy inny sprzedawca nie
stosuje tych praktyk i nie uwzglednia zwrotéw nieuzasadnionych gdy np. konsument sie rozmyslit.
Powoduje to wnoszenie przez konsumentow nieuzasadnionych roszczen w stosunku do sprzedawcéw,
ktorzy w tym wypadku dziatajg zgodnie z prawem.

Duzym problemem jest nadal jako$¢ $wiadczonych ustug i problem braku potwierdzenia zawarcia
umowy na piémie. Strony ustnie umawiajg sie co do terminu realizacji ustugi, zakresu prac i ceny, a w
przypadku konfliktu stanowiska sg rozbiezne.

Reasumujac, do najczesciej pojawiajgcych sie problemoéw w zakresie ustug (z réznych branz), z
ktorymi konsumenci zgtaszali sie do Rzecznika w 2012 r. mozna zaliczy¢ : niekorzystne warunki umoéw,
wprowadzanie w biad co do wysokoSci oprocentowania, prowizji i wysokosci rat kredytow;
niedotrzymywanie terminow realizacji wszelkich ustug przez wykonawcéw tych ustug.

Natomiast wérod porad dotyczacych uméw sprzedazy towaréw najwiecej porad dotyczyto wyjasniania
réznic miedzy reklamacijg towarow w zakresie gwarancji oraz w zakresie niezgodnosci towaru z umowa,
Konsumenci w zdecydowanej wiekszosci sposrod zgtaszajacych sie do Rzecznika nie wiedza, Zze majac
gwarancje na zakupiony towar wcale nie muszg z niej korzysta¢, bo zawsze majg prawo zgtosi¢ do
sprzedawcy swoje zadanie z tytutu niezgodnosci towaru z umowa. Nie bez winy sg sprzedawcy, ktorzy
zwykle kierujg konsumentéw z reklamacjg towardw do serwisu, informujac, ze tylko serwis jest
uprawniony do zatatwienia reklamacji, za§ sprzedawcy nie ponoszg zadnej odpowiedzialnoci za
sprzedany towar, jak twierdzg s tylko posrednikami).

Ponadto w zakresie uméw sprzedazy towaréw konsumenci zgtaszali rowniez zbyt diugie terminy
zatatwiania reklamacji przez serwisy, utrudnianie zgtaszania reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru z
umowa, nieudzielanie przez sprzedawcéw odpowiedzi na zgdania reklamacyjne.

Konsumenci zawierajagcy umowy poza lokalem przedsiebiorstwa i na odleglo$¢ zwracali sie do
Rzecznika, bo twierdzili ,ze zostali oszukani przez sprzedajacego akwizytora, gdyz za taki sam towar w
sklepie zaptaciliby duzo nizszg cene, a zawierajgc umowe o kredyt na zakup towaru zostali
wprowadzeni w btgd co do wysokosci rat i catkowitego kosztu kredytu. Konsumenci zawierajacy umowy
w taki sposéb nie czytali ich tresci przed podpisaniem i stad tez nie byli Swiadomi tego, Zze mogg od nich
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odstgpi¢ w terminie 10 dni.

Wsrod spraw z ktorymi rowniez dosyé czesto konsumenci zgtaszali sig do Rzecznika byty migdzy
innymi skargi na sprzedawcow , ktorzy nie chcieli przyjaé towaru i zwréci¢ konsumentowi pieniedzy,
albo wymieni¢ towaru na inny, w sytuacji, gdy konsument z jakich$ powodéw chciat zrezygnowac z
zakupionego towaru. Konsumenci uwazali, ze nadal istnieje prawo, iz w okreslonym czasie mogq
dokona¢ zwrotu do sklepu nieuzywanego towaru.

W ramach udzielonych porad Rzecznik czesto udziela pomocy w sporzadzaniu pism
kierowanych przez konsumentéw do przedsiebiorcow, np. zgtoszenie niezgodnosci towaru z umow,
o$wiadczenie o odstapieniu od umowy z powodu niedoprowadzenia towaru do stanu zgodnego z
umowa, wyznaczenie terminu na spefnienie roszczenia, odstapienie od umowy o kredyt konsumencki,
odstapienie od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa, reklamacja ustug telekomunikacyjnych,
czy tez reklamacja ustug remontowych.

W sporej czesci pisma te wywolywaly pozytywny efekt dla konsumenta i nie byta juz potrzebna
interwencja Rzecznika u przedsiebiorcy.

Konsumenci oczekiwali takze porad we wszelkich innych zyciowych sprawach, np. z zakresu opieki
spotecznej , prawa pracy, prawa spadkowego, probleméw z Spétdzielnig Mieszkaniowg i Zarzadcami
Wspolnot Mieszkaniowych. Do Rzecznika zgtaszali sie takze przedsiebiorcy, ktérzy mieli problemy z
dochodzeniem roszczeri od innych przedsigbiorcow, od ktérych nabyli towary. Zgtaszali sie takze
sprzedawcy i ustugodawcy aby np. uzyska¢ odpowiedz jak powinni zatatwic reklamacje towaru, czy

ustugi, bo nie znaja przepisow w tej mierze.

Strukture porad udzielonych w 2012 r. przedstawia tabela nr 1.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw 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 sygnatow od konsumentéw o potrzebie zmiany
prawa miejscowego rzecznik nie skorzystat z powyzszego uprawnienia, jednakze Rzecznik na wniosek
Wydziatu Komunikacii gizyckiego Starostwa opiniowat zmiany w udzielanych zezwoleniach na przewozy

regularne 0séb.



3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw iinteresow
konsumentow

Podstawg prawng wystapien Rzecznika Konsumentoéw do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i

intereséw konsumentow jest art. 42 ust.1 pkt. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. Wystapienia te
kierowane byty do przedsigbiorcobw w sytuacji, gdy roszczenia konsumenta nie zostaty zatatwione, albo tez
zostaty zatatwione niezgodnie ze stusznym zadaniem konsumenta. Z uwagi na to, ze Rzecznik Konsumentéw nie
ma uprawniefi wiadczych w zakresie egzekwowania roszczen konsumentéw od przedsiebiorcow, wobec czego
Rzecznik zwracat si¢ 0 wyjasnienia i informacje a takze ustosunkowanie sie do jego uwag i opinii, ktére wyrazat
w odniesieniu do stanowiska przedsiebiorcy lub jego braku podczas zatatwiania reklamaciji, czy tez sposobu
wywigzywania sie z umowy (np. o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych czy sprzedazy obuwia).
W sprawach, ktérych nie udato zatatwi¢ sie w drodze porady lub telefonicznej interwencji lub w sytuacjach gdzie
stanowisko konsumenta budzito watpliwosci Rzecznik wystepowat do przedsigbiorcéw o udzielenie wyjasnier i
informacji w sprawie. Niektore wystagpienia zawieraty uwagi dotyczace niezgodnego z prawem sposobu
zalatwienia reklamacii, inne dotyczyty konieczno$ci udzielenia informacji. Skutecznos¢ wystapien nalezy oceni¢ w
zasadzie pozytywnie chociaz zdarzajg sie problemy z niektérymi przedsiebiorcami.'

Bywajg rowniez sytuacje gdy konsument nie podaje wszystkich faktow czy okolicznosci, ktore miaty
miejsce i dopiero wyjasnienia przedsiebiorcy wskazuja, ze nie zawsze konsument ma racje przedstawiajac
problem.

Praktyka wskazuje, ze konsumenci czesciej wykazujg sie wiekszg ostroznoscig przy zawieraniu réznego typu
umow i coraz czesciej czytajg warunki umow przed podpisaniem.

Duzym problemem sa réwniez umowy zawarte za pomoca $rodkéw masowego kontaktu (telefon, Internet) w
przypadku, gdy konsument wyrazit zgode przez telefon lub zaznaczyt odpowiednig kratke na stronie internetowej,
ale uwaza nadal, ze zadnej umowy nie zawart, bo niczego nie podpisywat.

Dane w tabeli wskazuja, Zze nie wszystkie wystapienia Rzecznika odniosty pozytywny skutek w postaci
zatatwienia roszczen konsumentéw. Na ten wynik miato wptyw to, Ze nie wszystkie roszczenia konsumentéw byty
zasadne, z czym Rzecznik zgadzat sig po otrzymaniu wyjasnienia od przedsigbiorcy.

Jednakze wielu konsumentéw domagalto sie, aby kierowa¢ pisma do przedsiebiorcéw, mimo iz Rzecznik miat
Swiadomo$¢, ze konsument nie ma racji i byt o tym informowany.

W roku sprawozdawczym Rzecznik podjgt w 29 przypadkach pisemng interwencje w celu wyjasnienia
spraw z przedsigbiorcami. Na 29 skierowanych wystapiefi, w 18 przypadkach udafo sie doprowadzi¢ do
pozytywnego zakoriczenia sporu, w 3 sprawach przedsiebiorcy utrzymali swoje stanowisko w sprawie, natomiast
8 spraw na koniec 2012r. nie uzyskata swojego rozstrzygniecia i w dalszym ciggu jest w toku postepowania.

Skargi konsumentow, w wyniku, ktorych Rzecznik podejmowat w okresie sprawozdawczym dziatania w

postaci wystapien do przedsiebiorcow dotyczyly przede wszystkim: zawierania i rozwigzywania uméw z



operatorami telekomunikacyjnymi , zawierania przez konsumentéw uméw poza lokalem lub na odlegtos¢,
odmowy przyjmowania reklamacji przez sprzedawcow, nieterminowym zatatwianiu reklamacji, narzucaniu
konsumentom przez przedsigbiorce wiasnego sposobu zatatwienia reklamacji, powotywanie sig na przepisy
nieobowigzujace(np. na rekojmie), nie przestrzeganie 14- dniowego terminu ustosunkowania si¢ do zadan
reklamacyjnych konsumenta, zatatwianie reklamacji niezgodnie z zadaniem konsumenta, przedtuzanie, czasem
wrecz do kilku miesiecy terminéw napraw czy wymiany sprzetu.

W dalszym ciagu powazny problem stanowig firmy, ktére prowadza swojg dziatalno$¢ na odlegtosc lub
poza lokalem przedsiebiorstwa oferujgc sprzedaz m.in. poscieli terapeutycznej, urzadzen do masazu, sprzetu
AGD, garnkow itp. przy jednoczesnym zawarciu umowy kredytowe;.

W 2012 r., rzecznik odnotowat az 154 sygnatéw dotyczacych tego rodzaju dziatalnoéci oraz udzielit wielu
porad w tym zakresie.

Przedsigbiorcy posiadajacy umowy z bankami czesto podsuwali nie§wiadomym konsumentom (gtownie

~ ludziom starszym podczas organizowanych pokazéw,) niewypetnione druki umow kredytowych, czasem nie
informujac ich o rzeczywistych kosztach kredytow.
Do czesto spotykanych sytuacji nalezy rowniez nie pozostawianie konsumentowi egzemplarza umowy podpisanej
z przedsiebiorcg umowy czy tez umowy kredytowej , co uniemozliwia zlozenie o$wiadczenia o odstapieniu od
takiej umowy lub przestanie stosownych drukéw konsumentowi po uptywie 10 dni.

Powyzsze nieprawidlowo$ci sg wynikiem nieprzestrzegania przez przedsiebiorcow przepisow ustawy z
dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzong
przez produkt niebezpieczny.

Wiele spraw prowadzonych przez Rzecznika Konsumentoéw zakoriczyto sie dobrowolnym spetnieniem
przez przedsigbiorcow uzasadnionych roszczeri konsumentéw po uzyskaniu porady lub wskutek pisemnej
interwencji Rzecznika. Przedsigbiorcy odpowiadali na wigkszo$¢ pisemnych wystapier, badz tez nie udzielajac

__dpowiedzi Rzecznikowi spetniali zadania konsumentow.

Nalezy podkresli¢, iz w 2012r. nie stwierdzono przypadku, aby przedsigbiorca, do ktérego zwrécit sig
Rzecznik dziatajgc na podstawie art. 42 ust. 1 pkt. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencii i
ustosunkowat sie do jego uwag i opinii.

Strukture tematyczng prowadzonych spraw przedstawiono w tabeli nr 2.



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

Rzecznik na biezaco wspotpracuje z instytucjami i organizacjami konsumenckimi w celu wymiany
doswiadczen i oméwienia najistotniej szych probleméw oraz uczestniczy w szkoleniach z zakresu problematyki
konsumenckiej i propaguje materiaty informacyjne w tym temacie.

W 2012 r. Rzecznik utrzymywat statg wspdiprace z Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw w Bydgoszczy, Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie, Stowarzyszeniem
Konsumentéow Polskich w Warszawie, Europejskim Centrum Konsumenckim, czy tez Stowarzyszeniem
Rzecznikdéw Konsumentow.

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 okresie sprawozdawczym Rzecznik uczestniczyt w nastepujacych szkoleniach i seminariach:
e w dniu 20.04.2012r. w Olsztynie - spotkanie zorganizowane przez TP S.A. oraz PTK Centertel na temat
nowych ustug i sposobu rozpatrywania reklamacji konsumenckich; |
e w dniach 23-25.05.2012r. w Rucianem Nidzie - seminarium dla rzecznikéw konsumentow, nt.:
,Konsument wérdd réznorodno$ci $wiadczonych ustug telekomunikacyjnych i energetycznych”;
e w dniu 03.12.2012r. w Warszawie - szkolenie prawne dla rzecznikow konsumentéw zorganizowane przez
Federacje Konsumentow.

Wspbipraca Rzecznika z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow miata posta¢ przede wszystkim
wymiany informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych ochrony konsumentow, konsumenckiego
orzecznictwa sadowego, udostepniania materiatow szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan
przedsiebiorcow naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. UOKIK dostarczato rowniez na prosbe
Rzecznika ulotki i broszury informacyjne, ktére nastepnie byly rozprowadzane wéréd mieszkancéw powiatu
gizyckiego.

Wspéidziatanie z organizacjami spotecznymi przejawiato sie gtownie w sferze edukacji i wymiany
doswiadczen. Rzecznik otrzymywat m.in. biuletyny wydawane przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow,
ktore stanowig przewodniki po najnowszych regulacjach prawnych z zakresu ochrony konsumenta.

Natomiast state kontakty z rzecznikami konsumentow z sasiednich miast i powiatow, czy tez z innych regionéw
kraju przyczynialy sie do bardziej efektywnego rozwigzywania problemow konsumenckich, jak réwniez pozwalaty

na szybkie interwencje w zgtaszanych przez konsumentow skargach.
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5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstgepowanie do toczacych sie
postepowan.

W roku 2012 Rzecznik nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentéw, ani tez nie wstepowat za zgoda
konsumentéw do toczacego sie postepowania. Niewielu konsumentéw bylo zdecydowanych dochodzi¢ swoich
roszczen w Sadzie. Stad tez w tym wzgledzie Rzecznik stuzyt konsumentom pomoca, przygotowujac pozwy do
sadu, sprzeciwy od nakazu zaptaty czy tez inng dokumentacije niezbedng w postgpowaniu przed sadami.

W sprawach konsumenckich w pierwszej kolejnosci Rzecznik prowadzi dziatania majace na celu polubowne
zatatwienie sporu, a je$li one zawodza, dopiero wtedy proponowana jest konsumentowi pomoc Rzecznika przy
dochodzeniu roszczen na drodze sadowe;.

Nalezy podkresli¢, ze ochrona intereséw konsumentéw nie moze by¢ tozsama z obrong kazdego stanowiska
konsumenta czego cze$¢ konsumentow nie rozumie. Poglad Rzecznika powinien by¢ bowiem obiektywny i
zgodny z obowigzujacymi przepisami prawa. Rzecznik nie powinien wytacza¢ powodztwa ani wigczac sie w
sprawe gdy jego zdaniem konsument ewidentnie nie ma racji. Rzecznik powinien stara¢ si¢ przedstawic
konsumentowi argumenty prawne uzasadniajace, ze konsument w tym przypadku nie ma racji, a kierowanie
sprawy na droge sadowa jest nieuzasadnione i spowoduje dodatkowe koszty.

Szczegolowa charakterystyke przygotowanych przez Rzecznika pozwéw przedstawia tabela nr 3.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Réwnolegle z udzielaniem bezptatnych porad prawnych i informacii a takze podejmowaniem interwencii

w sytuacjach, gdy prawa konsumenckie zostaty naruszone Rzecznik kontynuowat rozpoczete w latach

poprzednich dziatania majace na celu wyposazenie jak najszerszego grona konsumentow w wiedze z zakresu

praw konsumenckich i umiejetno$¢ korzystania z niej w okreslonej sytuacii.

Na biezaco sg udostepniane konsumentom ulotki informacyjne i inne materiaty o tresciach dotyczacych praw
—konsumenckich. Korzystajg z nich zaréwno konsumenci zgtaszajacy sie do Rzecznika jak i ci , ktorzy zatatwiajg

inne sprawy w Starostwie Powiatowym.

Dziatania edukacyjne, sg kierowane gtéwnie do miodziezy szkét ponadgimnazjalnych, a ich formg jest

wspdipraca z nauczycielami prowadzacymi przedmioty z zakresu przedsigbiorczo$ci za poSrednictwem, ktorych

przekazywano miodziezy materiaty informacyjne o tematyce konsumenckiej.

Jedng z form edukacji konsumenckiej jest propagowanie tej tematyki rowniez za posrednictwem lokalnej prasy, z

ktorg Rzecznik utrzymywat staly kontakt. Informacje o pracy Rzecznika i porady ukazaty si¢ w Tygodniku

Gizyckim, Rozmaito$ciach Eickich, na stronach internetowych Powiatu Gizyckiego, czy tez w Radiu Planeta FM

Gizycko.
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W okresie sprawozdawczym Rzecznik przygotowat dla prasy nastepujace publikacie dotyczace praw
konsumentow:
1. ,Popro$my sprzedawce, by zostawit papiery’- Tygodnik Gizycko
,Madry Polak przed urlopem” - Tygodnik Gizycki
,Przecena nie zawsze jest ,0kazjg” — Tygodnik Gizycki
,Problemy z Pobieraczkiem.pl" - Rozmaitosci Etckie
~Sprzedawca musi nam poméc’- Tygodnik Gizycki
,Sktadamy reklamacje cz.1" - Tygodnik Gizycki
,Sktadamy reklamacje ¢z.2" - Tygodnik Gizycki
~Sktadamy reklamacje cz.3” - Tygodnik Gizycki

© © N o 0 B~ w D

,Pobieraczek — Nabieraczek?" - Tygodnik Gizycki

—_
o

. ,Pobieraczkowe strachy na lachy” - Tygodnik Gizycki

—
—_

. ,Coraz blizej $wieta... Konsumencie nie daj si¢ oszuka¢, kupuj Swiadomie!"- strona www.powiatgizycki.pl

—
N

. .Nie stra¢ dorobku zycia!"- Tygodnik Gizycki

—_
w

. ,Dobry prezent — praktyczny i bezpieczny” - Tygodnik Gizycki

Rzecznik zorganizowat rowniez po raz pierwszy w dniu 20.03.2012r. | Powiatowy Konkurs Wiedzy
Konsumenckiej skierowany do uczniow szkot ponadgimnazjalnych powiatu gizyckiego. Patronat honorowy nad
konkursem objeli Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw — Matgorzata Krasnodebska — Tomkiel
oraz Starosta Gizycki - Mirostaw Dariusz Drzazdzewski.

Ponadto z Rzecznikiem spotkata sie w dniu 24.04.2012r. takze grupa dzieci 6-letnich z przedszkola ,Bajka’ z
Gizycka w ramach kampanii ,Nie badz jeler, wez paragon”.

Rzecznik zostat rowniez zaproszony na spotkanie ze studentami Gizyckiego Uniwersytetu Trzeciego Wieku w
dniu 11.12.2012r. gdzie wygtosit prelekcje nt.. ,Senior jako konsument”.

Inng forma edukaciji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatéw informacyjnych dotyczacych
ochrony konsumentow, ktére 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
dostepnosci do informacji. Kazdy z konsumentéw zgtaszajacych sie do Rzecznika mogt otrzyma¢ broszury i
materialy o tematyce konsumenckiej.

Réwniez przed wejsciem do pokoju Rzecznika na tablicy informacyjnej umieszczane sg zagadnienia
zwigzane z tematyka konsumenckg, z ktorg moze si¢ zapoznaC kazdy konsument. Materiaty na tej tablicy sg
systematycznie zmieniane i uzupetniane.

Ponadto Rzecznik w okresie sprawozdawczym przeprowadzit 5 spotkan z gizyckg miodziezg szkot
ponadgimnazjalnych, tj.: Zespotem Szkét Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu, | LO oraz Il LO z zakresu
edukacji konsumenckiej, podczas ktorych przekazat najwazniejsze informacje dotyczace problematyki
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konsumenckiej, uzupetnione o odpowiednie broszury i materiaty. Miodziez szkolna wykazywata duze
zainteresowanie tematem oraz zadawata szereg pytan.

W dniach 14-16.11.2012r. rzecznik uczestniczyt rowniez w Swiatowym Tygodniu Przedsigbiorczosci w
ramach projektu -,Otwarta firma” w ZSKSIA (3 godziny) oraz z Il LO (2 godziny)przedstawiajac miodziezy
zagadnienia zwigzane z ochrong praw konsumenta.

W zwigzku z szybkim rozwojem sieci Internet i czestym jej wykorzystywaniem jako $rodka przekazu

informaciji, 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.
wzor zgtoszenia reklamacyjnego z tytutu niezgodnosci towaru z umowa, o$wiadczenie o odstapieniu od umowy
zawartej poza lokalem i na odlegto$¢ oraz wzér wniosku o udzielenie pomocy konsumentowi przez Rzecznika
konsumentow).

B Jedng z form wptywania na zmniejszenie probleméw konsumenckich zwigzanych z reklamacjami jest
takze edukacja sprzedawcow i wiascicieli sklepow, ktérzy byli informowani o prawach konsumentow i
obowigzkach sprzedawcow. Sprzedawcom, kiérzy przychodzg po porade Rzecznik organizuje mini-szkolenie
dotyczace wyktadni przepiséw prawa, w szczegolnosci ustawy o sprzedazy konsumenckiej. Kazdy przeszkolony
sprzedawca podpisuje o$wiadczenie, ze odbyt szkolenie, poza tym otrzymuje ustawe konsumencka, wzor
zgtoszenia reklamacyjnego, poradniki i broszury.

Ta forma sprawdzita sie w praktyce i bedzie dalej prowadzona w nastepnych latach. Wspoétpraca i
edukacja wiascicieli sklepéw wplywa bezposrednio na lepsze wzajemne stosunki w relacji konsument-
sprzedawca, a posrednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. Rzecznik w roku sprawozdawczym
przeprowadzit szkolenie dla pigciu sprzedawcéw w zakresie obowigzujacych regulacji prawnych dotyczacych
ochrony praw konsumentow

_ Pisemne wystapienia Rzecznika do przedsigbiorcow na rzecz konsumentéw spetniajg takze role edukacyjng
— bowiem dokonujac oceny konkretnego przypadku, wskazywano przedsiebiorcy wtasciwy sposob postgpowania
w dalszej jego dziatalnosci. Przy okazji konsument zaznajamiat sie ze swoimi prawami. Brak nalezytej wiedzy i
$wiadomosci prawnej jest jednym z najwigkszych zagrozer 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 pozyciji w relacjach z przedsigbiorcami.
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8. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

art. 47938 kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

ustawy o dochodzeniu roszczeh w postepowaniu grupowym,

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

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

Realizujgc wspotprace z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Rzecznik w
2012 r. skierowat do ww. Urzedu dwa wnioski o zbadanie wzorca umowy pod katem
stosowania przez przedsiebiorce klauzul niedozwolonych w rozumieniu art. 385 3kc, ktore
mogty naruszaé zbiorowe interesy konsumentow.

Oba wnioski dotyczyly stosowania we wzorcach uméw z konsumentami czy tez w
regulaminach niedozwolonych klauzul. Wobec czego zostato wszczete przez UOKIK
postepowanie wyjasniajace w stosunku do przedsigbiorcéw prowadzacych sprzedaz poza
lokalem i prowadzgcym kantor internetowy.

Oprécz powyzszych przypadkéw konsumenci przekazywali réwniez Rzecznikowi
umowy zawierane z przedsiebiorcami $wiadczacymi np. ustugi bankowe, deweloperskie,
telekomunikacyjne, czy dotyczace sprzedazy energii elektrycznej i ustug zwigzanych z
wywozem nieczystoéci w celu dokonania ich analizy pod katem wystepowania ewentualnych
klauzul abuzywnych. W przypadku gdy umowa zostata przekazana Rzecznikowi przed jej
podpisaniem przez konsumenta, Rzecznik podejmowat dziatania informacyjne i edukacyjne.
Pouczat konsumentéw, ze powinni zwréci¢ przedsiebiorcy uwage na wszelkie istniejace
nieprawidtowos$ci. W przypadku za$, gdy konsument podpisat juz umowe zawierajacq
niedozwolone postanowienia (postanowienie zostato juz wpisane do Rejestru
niedozwolonych postanowien umownych), to informowat konsumentéw, ze takie
postanowienia nie wigzg konsumenta z mocy samego prawa. Je$li przedsiebiorca nie
przychylit sie do tego stanowiska, informowat konsumentéw o konieczno$ci zwrécenia sie¢ do

saqdu powszechnego o uznanie danego postanowienia za niewigzace.
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I1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI
PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Dzieki wstapieniu do UE i przyjeciu prawa wspolnotowego zakres ochrony konsumentéw zostat
poszerzony, wzmocniona tez zostata kontrola przestrzegania prawa w tej dziedzinie. Do ochrony praw i interesow
konsumentow przyczyniajg sie zmiany w przepisach ustawowych jak i instytucje powotane w tym celu. Regulacje
dotyczace ochrony intereséw i praw konsumentéw sg jednak rozrzucone w wielu aktach prawnych. co utrudnia
konsumentom zapoznania sie normami chronigcymi ich prawa. Chaos prawny jest bolgczkg polskiego prawa i
wiemy, ze nie da sie tego zmieni¢ z dnia na dzief. Poza tym nalezy podkresli¢, Ze nie obejdzie sie réwniez bez
zmiany mentalno$ci konsumentéw i przedsigbiorcow.

llo$¢ porad prawnych i informacji udzielonych konsumentom z terenu powiatu gizyckiego w roku 2012
znacznie wzrosta w poréwnaniu do lat ubiegtych, co moze wynikaé z faktu, ze $wiadomo$¢ konsumentow
~ wzrasta, dzieki juz udzielonym poradom a takze innym dziataniom i przekazom edukacyjnym prowadzonym w
ogolnopolskim radiu i telewizji. Mozna sie wiec spodziewac, ze $wiadomos¢ praw konsumenckich w Polsce
bedzie rosta. Jest to czynnik, ktéry przedsiebiorcy prowadzacy dziatalno$¢ gospodarczg w Polsce powinni

szczegoblinie braé pod uwage.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

Wielos¢ spraw, ich réznorodnos¢ oraz stopien skomplikowania powoduje, iz Rzecznik Konsumentéw jest
zobowigzany do ciggtego podnoszenia poziomu swojej wiedzy w tej tematyce. Oprécz dostepnosci do fachowej
literatury, ktérej nie ma zbyt wiele, najwazniejsza metoda doskonalenia jest uczestnictwo w szkoleniach. Niestety
ilos¢ skierowanych do Rzecznikéw Konsumentéw propozycji uczestniczenia w szkoleniach jest zbyt mata, a
ootrzeby w tym zakresie o wiele wieksze. Wszystko to prowadzi do ostabienia pozycji Rzecznika w stosunkach z
przedsiebiorcami. Uwazam, iz powinna by¢ mozliwo$¢ odbycia co najmniej kilka razy w roku szkoleri z zakresu
realizowanych przez Rzecznikow Konsumentéw zadahn na szczeblu wojewodzkim, a nie w odlegtych
miejscowo$ciach. Pozwolitoby to Rzecznikom na state podnoszenie swojej wiedzy, wymiang do$wiadczen i
podzielenie sie swoimi problemami, a takze wptynetoby na wigkszg integracje tego Srodowiska.

Bardzo pomocna w pracy Rzecznika mogtaby by¢ rowniez mozliwosé uczestnictwa w konferencjach czy

seminariach za po$rednictwem przekazu video dostepnego w Internecie.

15



IV. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogodtem

I. Ustugi, w tym: 265
ubezpieczeniowa 11
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 39
remontowo-budowlana 21
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 22
nieczysto$ci

telekomunikacja (telefony, TV) 86
turystyczno-hotelarska 2
deweloperska, posrednictwo nieruchomo$ci 9
motoryzacja 12
pralnicza 1
timeshare :
pocztowa 6
gastronomiczna 3
przewozowa 6
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 5
medyczna 5
wyposazenie wnetrz 8
pogrzebowa -
windykacyjne -
inne 29
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 388
obuwie i odziez 127
wyposazenie mieszkania 33
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 100
komputer i akcesoria komputerowe 17
motoryzacja 38
artykuty spozywcze 4
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki -
inne 69
lIl. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 154
IV. Inne 40
Razem 847
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow
konsumentow.

Przedmiot sprawy llosé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogotem

I. Ustugi, w tym: 9 6 2 1
ubezpieczeniowa - - . -
finansowa (inna niz 1 1
ubezpieczeniowa) - -
remontowo-budowlana 1 - - 1
dostawy energii, gazu, ciepta, 1 1
wody, wywoz nieczystos$ci

telekomunikacja (telefon, TV) 5 4 1 -
turystyczno-hotelarska - -
deweloperska, posrednictwo - - -
nieruchomosci
motoryzacja - -
Tpralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa - - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa - - - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno
-sportowa - - -
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz - - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne - - - -
inne 1 - 1

Il. Umowy sprzedazy, w tym: 20 12 1 7
obuwie i odziez 9 6 - 3
wyposazenie mieszkania i
rgospodarstwa domowego 1 1 - -
sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny) 1 1 - -
komputer i akcesoria komputerowe - - - -
motoryzacja 1 - 1 -
artykuty spozywcze - E - -
artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -

zabawki - - - -
inne - - -

[Il. Umowy poza lokalem i na

odlegtos¢ 8 4 - 4
Razem 29 18 3 8
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowain.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. Sprawy llosé¢

Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne | .. powédztw
zadanie ogotem

w zasadniczej
czesci)

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

2. | Powbdztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powodztwa dotyczace
uznania

postanowienia - - - -
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczgcych
reklamacji w zakresie 1
niezgodno$ci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

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

6. | Inne 4 - 1 H

RAZEM 4 . 1 6

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

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

sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw

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 roszczefn w

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

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

Sprawozdanie zatwierdzam:

STAROSTA

Miroslaw Dariusz Drzazdzewski

Sporzadzita:

Katarzyna vdiamate&z@@y@sk@

Powiatowy Rzeczmkﬁdwsymentow

mor x;4
v

”
a-Lesz CZyNska
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