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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W GIZYCKU ZA 2013 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 Rzecznik przedktada w
terminie do 31 marca Staro$cie Powiatu Gizyckiego do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci
w roku poprzednim.

Gizycko, 28.03.2014r.
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. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W GIZYCKU
Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentow.
2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentow.
3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.
4. Wspdtdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie postepowan.
6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
7. Podejmowanie dziatari wynikajacych z:
e art. 479 38 Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
o ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
o ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
e 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)
I1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW
1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

IV. TABELE



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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy

—

. Wojewodztwo

warminsko-mazurskie

2. Miasto/Powiat

Powiat Gizycki

3. PRK/MRK

PRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

Katarzyna Sylwia Tota-Leszczynska

w

. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu

pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub
NIE.

Nie

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia
odpowiedz.

- % etatu

p y2 etatu
- % etatu
- Vo etatu

- inne, np. dyzury ,

- 4/5 etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika
Konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

4 dni w tygodniu po 8 godzin (32 godziny w
tygodniu)-od wtorku do pigtku

9. Rzecznik dziata w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisaé TAK lub
NIE.

Nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalno$ci Rzecznika korzysta z pomocy
innych osdb. Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba osob, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowigzkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stata, to wpisacé srednig liczbe).

Rzecznik sam wykonuje obowigzki




Sprawozdanie zostato sporzadzone wediug wzoru opracowanego przez Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, w oparciu o prowadzony rejestr porad indywidualnych i wystapier do przedsigbiorcow oraz innych
dokumentow gromadzonych w toku realizacji zadan.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Gizycku realizuje zadania powiatu w zakresie ochrony praw

konsumentow, zgodnie z ustawg z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142,
poz. 1592 z pdzn. zm.).
Podstawe prawng dziatalnoéci rzecznika konsumentéw stanowig przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r.,Nr 50 poz. 331 z pdzn. zm.), ktére m.in. okreslajg role
samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania powiatowego (miejskiego)
rzecznika konsumentow.

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

Do podstawowych obowigzkdw rzecznika nalezy m.in.:

- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony

interesow konsumentow (osobiscie, telefonicznie, za pomoca poczty tradycyjnej i elektronicznej);

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

- pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwow sgdowych wnoszonych indywidualnie przez

konsumentow;

- wspotdziatanie 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;

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

- umozliwienie szerszego kontaktu mieszkancow z rzecznikiem konsumentow poprzez udostepnianie

adresu poczty elektronicznej, na ktory mozna wystaé zapytania i kierowac sprawy;

- udostepnienie materiatéw informujacych o przystugujacych prawach konsumentow (ulotki, broszury).
Ponadto rzecznik moze wytaczaé powodztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowaé, za ich zgodg, do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentow.

Obowigzujace przepisy uprawniajg rowniez rzecznika do sktadania wnioskow o wszczecie postepowania w
sprawie naruszenia zbiorowych interesdw konsumentéw, wszczynania postepowania w sprawach o uznanie
postanowiern wzorca za niedozwolone oraz skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany prawa
miejscowego w zakresie ochrony praw konsumentéw. W sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow
rzecznik jest oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepiséw kodeksu postepowania w sprawach o
wykroczenia. Ponadto realizujgc swoje ustawowe uprawnienia rzecznik ma mozliwo$¢ skierowania wniosku do
sadu o ukaranie przedsigbiorcy, ktéry narusza obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informaciji bedacych

przedmiotem wystapienia — art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.



Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
intereséw konsumentéw

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Gizycku w 2013 roku, podobnie jak w latach
poprzednich, w duzej mierze sprowadzaty sie do udzielania konsumentom bezptatnej pomocy prawnej w zakresie
ochrony ich intereséw w formie poradnictwa i informacji prawnej (telefonicznie i osobiscie oraz za posrednictwem
Internetu).

Wykonujac to zadanie Rzecznik dokonuje analizy zasadno$ci skargi lub problemu przedstawionego przez
konsumenta, przedstawia konsumentowi mozliwosci prawne rozwigzania zgloszonego problemu, podejmuje
bezpo$rednie interwencje u przedsigbiorcow (telefonicznie lub osobiscie), przeprowadza mediacje, sporzadza
pisemne wystgpienie do przedsiebiorcow, kieruje konsumentow do witasciwych instytuciji lub organéw (Inspekcji
Handlowej lub Sanitarnej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika
Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, Prokuratury, Policji itp.).
W ramach bezptatnego poradnictwa konsumenci otrzymujg wzory pism: reklamacyjnych, o$wiadczen o
odstagpieniu od zawartej umowy, pozwow i pomoc W ich wypetnieniu, teksty aktow prawnych oraz pomoc w
sporzadzaniu r6znego rodzaju pism do przedsigbiorcow.

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom ogdtem 915 porad konsumenckich i informacii
prawnych. W poréwnaniu do lat ubieglych liczba porad udzielanych konsumentom przez Rzecznika

Konsumentéw w Gizycku przedstawiata sie nastepujaco:

Liczba porad udzielonych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Gizycku
w latach 2008-2013

2008 2009 2010 2011 2012 2013

Liczba udzielonych porad
i informacji : 797 683 749 679 847 915

Tradycyjnie juz sprawy, z jakimi zwracali sie konsumenci do Rzecznika dotyczyty w gtéwnej mierze praw
I obowigzkéw wynikajacych z ustawy o szczegoinych warunkach sprzedazy konsumenckiej.
Wiekszos¢ spraw dotyczyta skarg konsumentéw na sprzedawcow, ktérzy uchylali sie od odpowiedzialnosci za
wady zakupionych towaréw, odmawiali przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego, czy tez nie uznawali reklamacii,
narzucali konsumentom tryb dochodzenia roszczen z tytutu posiadanej gwarancji, mimo iz sposéb zachowania
konsumentéw wyraznie wskazywat na to, ze od sprzedawcy oczekujg zaspokojenia ich roszczen.

W roku sprawozdawczym znaczna liczba udzielonych porad dotyczyta reklamowanych towaréw w

postaci: obuwia i odziezy (269 porad), sprzetu RTV i AGD wraz ze sprzetem telekomunikacyjnym (85),
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wyposazenia mieszkan (34), motoryzacji (25) oraz komputeréw i akcesoribw komputerowych (22) oraz
zakwalifikowane do kategorii uméw sprzedazy jako inne (51 porad). Liczng grupe porad stanowi reklamowane
obuwie i odziez, ktére powinno odpowiadaé zapewnieniom reklamowym producenta, za ktore sprzedawca bierze
odpowiedzialno$¢. Jednakze zachowanie sprzedawcow (szczegolnie markowego obuwia sportowego), ktorzy
podpierajg sie wystawianymi na zlecenie sklepu opiniami rzeczoznawcoéw na temat reklamowanego obuwia,
najczesciej uchylajg sie od odpowiedzialnosci, przerzucajac wing na konsumenta i tumaczac powstatg wade
zlym uzytkowaniem obuwia, niezgodnie z jego przeznaczeniem.

Konsumenci czesto zwracali sie do Rzecznika ze skargami na sklep CCC nalezacy do sieci sklepdw spotki NG2 z
Polkowic. Praktyka rozpatrywania reklamacji obuwia w sklepie powoduje duze utrudnienie konsumentom w
dochodzeniu roszczen, z powodu nierzetelnie wydawanych opinii dotyczacych wad obuwia. W wigkszo$ci
przypadkéw dopiero interwencja Rzecznika powodowata rozpatrzenie reklamacji konsumenta zgodnie z
przyjetymi zasadami oraz przepisami prawa.

Odnosnie sprzetu RTV i AGD, telekomunikacyjnego i komputerowego powszechng nieprawidtowoscig przy
rozpatrywaniu reklamaciji przez sprzedawcow jest wprowadzanie konsumentéw w btad odno$nie przystugujacych
im praw w przypadku nabycia towaréw niezgodnych z umowa i odsytanie ich do gwarantéw. Nieporozumienia na
tym tle w dalszym ciagu wynikajg z nieznajomo$ci przepiséw prawa przez obie strony lub btednego ich
interpretowania.

W przypadku za$ telefonéw komorkowych nalezy zwréci¢ uwage na fakt, ze sprzedaz tych urzadzen odbywa sig
przy zawieraniu podwdjnych uméw: na ustugi telekomunikacyjne i umowy sprzedazy aparatu telefonicznego.
Konsumenci majg problemy ze zidentyfikowaniem tego rodzaju umoéw i nie wiedza, ze za sprzedany telefon
komorkowy z tytutu niezgodno$ci z umowg odpowiada sprzedawca. Salony operatorow telefonii komérkowej, nie
bedace salonami firmowymi zazwyczaj kierujg reklamacje aparatow telefonicznych na droge dochodzenia
roszczen z tytulu posiadanej gwaranciji, zrzucajac z siebie odpowiedzialno$é przewidziang ustawg konsumencka.
Z kolei gwaranci i producenci wing za nieprawidiowo dziatajacy telefon obarczajg konsumentow, ktorzy w takiej
sytuacji czujg sie bezsilni. Taka sama sytuacja ma miejsce przy reklamowaniu sprzetu RTV AGD, czyli zawsze
wtedy kiedy konsument otrzymuje gwarancje producenta na kupowany towar. Sprzedawca wychodzi wowczas z
zalozenia, ze konsument, ktory otrzymat od producenta gwarancje na dany towar powinien z niej korzystac |
prawie zawsze kieruje dochodzenie roszczen konsumenta z rezimu gwarancyjnego.

W sytuaciji, gdy konsument nie otrzymuje gwarancji producenta, np. przy zakupie obuwia, sprzedawcy bardzo
czesto warunkujg rozpatrzenie reklamacji od stanowiska producenta lub podmiotu, u ktorego dokonali zakupu
towaru. Klienci nie majgc dostatecznej wiedzy konsumenckiej czesto godza sie na takie zachowanie i czekajg na
rozpatrzenie reklamaciji, niejednokrotnie dowiadujac sie osobiscie u sprzedawcy o stanowisko producenta.

W roku sprawozdawczym znaczna liczba udzielonych porad dotyczyta réwniez reklamacji ustug, gtéwnie

telekomunikacyjnych (internetowych, telefonii stacjonarnej i komorkowej, telewizji cyfrowej)- (78 porad),



finansowych (35), dostaw energii, gazu, ciepta, wody, wywozu nieczystosci (31), czy tez ustug windykacyjnych
(23) i ubezpieczeniowych (15).

Duza ilos¢ skarg na operatoréw telekomunikacyjnych dotyczyta zawartych uméw, na skutek nachalnej
agitacji telefonicznej prowadzonej przez przedstawicieli alternatywnych operatorow telekomunikacyjnych czy
telewizji cyfrowej, jeszcze przed rozwigzaniem wczesniejszych umoéw co skutkowato natozeniem na nich kar w
postaci optat wyréwnawczych. Walczac o klienta przedsiebiorcy nie zawsze stosujg uczciwe metody nalezycie
informujac o warunkach nowej umowy a nawet celowo wprowadzajg w btad wykorzystujac niedostateczng wiedze
konsumentéw w tym temacie, np. obiecujgc niskie ceny abonamentu przez caty okres trwania umowy. Jednakze
po kilku miesigcach okazywato sie, ze regulamin promocji przewiduje rabat tylko i wytacznie na kilka pierwszych
miesiecy umowy. Konsumenci czesto sygnalizowali brak informacji od przedstawicieli na temat zatgcznikéw do
umowy, nie otrzymywali regulaminéw Swiadczenia ustug oraz regulaminéw promocji, do ktérych podpisujac
umowe przystepowali. Wystepowaty rowniez przypadki fatszowania uméw przez przedstawicieli operatorow
poprzez np. podrabianie podpisdw konsumentéw na umowach. Po interwencji rzecznika przedsiebiorca
telekomunikacyjny najczesciej odstepowat od roszczen z tytulu kar za wypowiedzenie umowy przez
konsumentow.

Drugg co do liczebnoSci kategorie spraw stanowity skargi dotyczace ustug finansowych zwigzanych
najczesciej z problemami ze sptatg zaciggnietych kredytéw lub pozyczek przeznaczonych np. na sfinalizowanie
zakupu towaru, windykacjg przedawnionych roszczen, czy tez dziatalnoscig bankowych doradcéw finansowych,
oferujgcych zamiast zwyklej lokaty rzekomo korzystne produkty inwestycyjno-ubezpieczeniowe. Problemy
powyzsze wynikajg rowniez z faktu, iz konsumenci mniej rozwaznie zaciagajg zobowigzania finansowe gtéwnie w
firmach parabankowych.

Kolejna grupa skarg najczesciej sktadanych przez konsumentéw dotyczyta ustug zwigzanych z dostawg energii,
gazu, ciepta, wody, wywozem nieczystoSci, gdzie najczesciej problemy konsumentéw dotyczyty np.
nieprawidtowo$ci zwigzanych z doreczaniem faktur z tytutu dostaw gazu lub energii elektrycznej, zawyzonych
rachunkow za dostawe mediow oraz na zasady rozliczen w oparciu 0 prognoze zuzycia z przedsigbiorstwami
energetycznymi. Duza liczba skarg konsumentow dotyczyta réwniez umow zawieranych z alternatywnym
sprzedawca energii elektrycznej (Energetyczne Centrum S.A. z Radomia), ktéry oferowat wraz z umowg réwniez
ubezpieczenie ,Energia na zdrowie". Na skutek udzielonej pomocy przez Rzecznika, konsumentom udato sie
skutecznie odstapi¢ od takich umow.

W przypadku za$ ustug ubezpieczeniowych, skargi konsumentow dotyczyly najczeSciej ubezpieczen
komunikacyjnych, t. obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej (odmowa wyptlaty
odszkodowania, znaczne zanizanie jego wysokosci), ubezpieczen na zycie, czy tez niekorzystnych postanowien
umownych zawieranych w treSci polis ubezpieczeniowych, wylaczajacych odpowiedzialnos¢é zaktadow

ubezpieczen.



W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielat rowniez porad i sporzadzat pisma w 127 sprawach zwigzanych z
zawieranymi przez konsumentéw umowami poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$c.

Umowy poza lokalem przedsigbiorstwa zawierane byly podczas akwizycji w domu konsumenta, badz podczas
roznego rodzaju pokazéw, prezentacji lub zorganizowanej przez przedsigbiorce wycieczki. Przedsigbiorcy
prowadzacy w ten sposéb swojg dziatalno$¢ stosujg niejednokrotnie nieuczciwe praktyki rynkowe, czy wrecz
agresywne, na ktére narazone sg przede wszystkim osoby zamieszkujgce samotnie, w podeszlym wieku i
cierpigce na rézne schorzenia, ktére dokonujg czesto pochopnych i nieprzemy$lanych zakupow towaréw
majacych rzekomo wiasciwosci lecznicze. W tej formie sprzedawane sg posciele wefniane, materace, urzadzenia
elektroniczne, sprzet AGD, jak réwniez oferowana jest wymiana drzwi i okien, czy tez zmiana operatora
telekomunikacyjnego i dostawcy energii.

W roku sprawozdawczym podobnie jak w latach ubiegtych do rzecznika wptywaty rowniez skargi na dziatalnos¢
przedstawicieli autoryzowanych dystrybutoréw telewizji cyfrowej, ktérzy wykorzystujac niewiedze oséb starszych
na temat nowej technologii oraz wprowadzajac konsumentéw w btad, namawiali do zakupu drogich dekoderéw
,nowej generacji’ do odbioru telewizji cyfrowej i zestawéw do odbioru telewizji bez abonamentu.

W sprawach uméw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa Rzecznik podjat szereg interwencji, sporzadzat
konsumentom o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy, ustalat z przedsiebiorcg zwrot towaru, a w razacych
przypadkach wykorzystywania oséb w podesztym wieku kierowat pisemne wystapienia do przedsiebiorcéw oraz
zwracat sie do bankéw, z ktérymi poszkodowane osoby zawarty umowy kredytowe.

Zaznaczy¢ nalezy, ze z pomocy prawnej Rzecznika w tym zakresie korzystajg gtéwnie osoby w podesztym wieku,
samotne i podatne na wszelkie chwyty marketingowe, ktére czesto wymagajg pomocy Rzecznika w catym
procesie reklamacyjnym poczawszy od zaadresowania koperty po napisanie pisma, czy nawet telefoniczne
wyjasnienie z przedsiebiorcg czego dotyczy spor, jaka jest podstawa zadar, aby poprowadzi¢ konsumenta do
skutecznego zakoniczenia sporu.

W zakresie umow zawieranych na odlegtos¢ (oferty telefoniczne, internetowe) Rzecznik zaobserwowat
przedstawianie przez przedsiebiorcow nieprawdziwych ofert, szczegélnie ofert przedstawianych telefonicznie
dotyczacych uméw telekomunikacyjnych, ktére znacznie réznity sie od umowy przekazywanej do popisania
konsumentom. Natomiast na tle dokonywanych zakupéw w sklepach internetowych zgtaszane problemy
dotyczyly najcze$ciej niedostarczania towaru lub przesytania innych towarow stabej jakosci, trudnosci z
odzyskaniem zaptaconych pieniedzy w przypadku niedostarczenia lub skorzystania przez konsumenta z prawa
do odstapienia od umowy, czy tez nierespektowania zasadnej reklamacji.

Wiele skarg dotyczyta réwniez znanych dla wielu internautéw w catym kraju rzekomo bezptatnych serwisow
pobieraczek.pl, czy tez plikostrada.pl, ktére udostepniaty pliki multimedialne — gtownie muzyke i filmy. Zachecaty
one do rejestracii, oferujgc bezptatne testowanie swojej strony przez okres 10 dni, nie informujac w reklamie o
konieczno$ci wypowiedzenia umowy. Po uptywie tego okresu naliczano abonament za caty rok bez wzgledu na



faktyczne korzystanie z ustugi i bez moZliwosci rezygnacji z niej. Konsumenci rejestrujac si¢ na powyzszych
stronach nie byli $wiadomi, iz akceptujac regulamin, ktérego najczesciej nie czytali, zawierali umowe.
Problematyka spraw poruszanych przez konsumentéw jest bardzo szeroka, co czesto wymaga
wnikliwego zapoznania sig¢ z posiadanymi przez konsumenta dokumentami. Kazda sprawa jest inna, a zatem
wymaga indywidualnego podejécia, gtebokiej analizy zagadnier i uregulowar ustawowych, co jest czesto
czasochtonne. Ponadto réznorodno$¢ spraw, a takze zmieniajace sie przepisy wymagajg systematycznego
samoksztatcenia i doskonalenia.
Podnie$¢ nalezy, iz w wielu przypadkach porady udzielane przez Rzecznika nie dotyczyly tylko i wylacznie
zagadnieri konsumenckich. Mieszkaricy powiatu zgtaszali si¢ bowiem z réznymi problemami np. z zakresu prawa
rodzinnego, prawa pracy, ubezpieczen spotecznych, prywatnych uméw migdzy osobami fizycznymi, prawa
spadkowego, egzekucji komorniczej czy tez prawa karnego oczekujac pomocy i porady a jednoczesnie
wystuchania oraz zrozumienia. W wiekszosci przypadkow niezbednym byto skierowanie tych oséb do wtasciwych
instytucji lub urzedéw.
Zdarzalo sie rowniez, ze wérdd korzystajacych z porad Rzecznika byli sami sprzedawcy, ktorzy po otrzymaniu
zgloszenia reklamacyjnego chcieli wiedzie¢ jakie powinni podjg¢ czynnosci. Udzielenie porady sprowadzato sie
do wyjasnienia obowigzujacych przepisbw ze szczegblnym zwroceniem odpowiedzialno$ci jaka spoczywa na
sprzedawcy z tytutlu towaru niezgodnego z umowg oraz mozliwoscig dochodzenia przez sprzedawce
odszkodowania od ktéregokolwiek z poprzednich sprzedawcéw w przypadku zaspokojenia roszczen
konsumenta.
W ramach bezptatnego poradnictwa Rzecznik sporzadzit konsumentom ponad 90 réznego rodzaju pism, gtéwnie
do firm windykacyjnych oraz bankéw o odstapienie od prowadzonych czynno$ci windykacyjnych majacych na
celu wyegzekwowanie przedawnionych wierzytelnosci, pism reklamacyjnych, o$wiadczeri o odstapieniu od
umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorcy lub na odlegto$é, oswiadczer o uchyleniu sie od skutkéw prawnych
o$wiadczenia woli zlozonego pod wptywem btedu, pism o rozwigzanie lub uniewaznienie umowy, wezwan do
zaptaty, pozwéw sadowych, sprzeciwdw od nakazu zaptaty.
Zaznaczy¢ nalezy, ze z pomocy prawnej Rzecznika Konsumentéw w tym zakresie korzystajg gitownie
konsumenci, majacy trudne warunki materialne, potrzebujacy niejednokrotnie wsparcia, wystuchania i
zrozumienia ich problemoéw, zwigzanych ze splatg réznego rodzaju zobowigzan, przede wszystkim z tytutu
kredytow i pozyczek, osoby starsze i samotne, podatne na wszelkie chwyty marketingowe i nieporadne w
zawitosci tego typu transakcii.

Rzecznik spotkat sie tez z przyktadami daleko idacej samodzielno$ci mieszkancdw powiatu w zakresie
realizacji przystugujacych im praw. Swiadczy to o sporej i ciagle wzrastajacej $wiadomosci spolecznej co do
praw i wolnosci, jakie stuzg obywatelom. Praca Rzecznika nie rzadko tez polega¢é musiata na
wyprowadzaniu z btedu lub korygowaniu omylek, jakich ofiarg padli obywatele, ktorzy przepisy prawa
interpretowaé chcieli na swoj wiasny — nie zawsze do korica stuszny — sposéb. Udzielane porady w wielu
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przypadkach przyczynity si¢ tez do znacznego usamodzielnienia sie niektorych obywateli w zakresie
dochodzenia naleznych im praw.
Rzecznik kilkukrotnie rowniez sporzadzat konsumentom pisma do szwajcarskiej firmy Westerfield International
AG i dziatajacej w jej imieniu firmy windykacyjnej Alektum Inkasso, ktére przesytaty konsumentom wezwania do
zaptaty za rzekomo zamoéwione maszynki do golenia, czy tez figi damskie, na ktore otrzymanie telefonicznie
wyrazili zgode konsumenci. Z ich relacji wynikato, iz informowani byli, Ze produkt otrzymajg do bezptatnego
testowania, ktore w rzeczywistosci wysytane byly pocztg nierejestrowang do nabywcy razem z fakturg za
przesytke, jak rowniez kolejne przesytki ,abonamentowe” z fakturami do zaptaty. Jednakze zdarzaly sie tez
przypadki nieotrzymania przesytki, a otrzymania jedynie faktury za towar, ktérego w rzeczywistosci konsument
nie otrzymat. Ze wzgledu na fakt otrzymywania przesytek nierejestrowanych, wobec czego zachodzito duze
prawdopodobienstwo, ze produkty takie traktowa¢ mozna jako $wiadczenie niezaméwione, za ktére konsument
nie musi ptaci¢ i jest ono wysytane na ryzyko przedsigbiorcy.

Strukture bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony

konsumentow 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 sygnatéw od konsumentéw o potrzebie zmiany prawa
miejscowego rzecznik nie skorzystat z powyzszego uprawnienia, jednakze Rzecznik na wniosek Wydziatu

Komunikacji gizyckiego Starostwa opiniowat osiemnastokrotnie zmiany w udzielanych zezwoleniach na przewozy

regularne osob.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw iintereséw
konsumentow
Podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym w wykonywaniu ustawowych zadan przez
Rzecznika Konsumentébw sg wystapienia do przedsigbiorcdw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow. Nalezy zaznaczy¢, ze Rzecznik Konsumentoéw posiada uprawnienia doradcze i procesowe. Nie
posiada natomiast wobec przedsigbiorcow uprawnien witadczych (nadzorczych lub kontrolnych). Stad tez
wystapienia do przedsiebiorcow majg z reguty charakter mediacyjny, majacy na celu polubowne rozwigzanie
zaistniatego pomiedzy stronami sporu.
Wystgpienia Rzecznika kierowane do przedsigbiorcow zawieraly wezwania m.in. do wykonania
cigzacego na przedsiebiorcy obowigzku, zaniechania niedozwolonych zachowarn, udzielenia stosownych

......
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wystapieniach Rzecznik opisywat stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikajacy z posiadanych
dokumentéw, podawat podstawe prawng dochodzonych roszczen, prosit 0 wyjasnienie niejasnych kwestii,
kierowat skonkretyzowane Zadania, wzglednie propozycje polubownego rozwigzania sporu.

W roku sprawozdawczym Rzecznik podjat w 39 przypadkach pisemng i telefoniczng interwencje w celu
wyjasnienia spraw z przedsiebiorcami. W 20 przypadkach udato sie doprowadzi¢ do pozytywnego zakoriczenia
sporu, w 13 sprawach przedsigbiorcy utrzymali swoje stanowisko w sprawie, natomiast 6 spraw na koniec 2013r.
nie uzyskata swojego rozstrzygniecia i w dalszym ciggu jest w toku postepowania.

Negatywny wynik spraw dla konsumentoéw spowodowany byt okolicznosciami niezaleznymi od Rzecznika, m. in.:

e odmowg zatatwienia sprawy przez przedsiebiorce wbrew obowigzujacym przepisom,

e niezachowaniem przez klienta przewidzianych prawem terminéw,

e podpisaniem przez konsumenta dokumentow bez uprzedniego zapoznania sie z ich trescia,

e oSwiadczeniem nieprawdy przez samego konsumenta.

Podkresli¢ w tym miejscu nalezy, Ze nizsza skuteczno$¢ pracy Rzecznika wynika réwniez z faktu, ze w wielu
sprawach dziatania podejmowane byty na usilng prosbe konsumentéw, pomimo, Ze stan faktyczny wskazywat, ze
sprawy nie byly do wygrania lub obwarowania prawne sg na tyle silne, ze konsumentowi trudno udzieli¢
skutecznej pomocy.

Rzecznik podejmowat decyzje o wystapieniu do przedsigbiorcy w sytuacji, gdy jego postepowanie wobec
konsumenta zawierato elementy postepowania niezgodnego z obowigzujacym prawem, a konsument sam nie byt
w stanie poradzi¢ sobie z problemami. Najwigcej pism dotyczylo zadania zaspokojenia roszczen konsumentow
oraz wyjasnienia postepowania przedsiebiorcy w danej sprawie.

Nalezy przy tym podkresli¢, iz aby osiagnaé pozadany skutek Rzecznik bardzo czesto wystosowywat do tego
samego przedsiebiorcy kilka pism i przekonywat o stuszno$ci roszczen konsumenta. Dlatego tez niejednokrotnie
wymiana pism miedzy Rzecznikiem a przedsiebiorcg trwata kilka miesiecy. Istotnym jest, ze wiekszos¢
zafatwianych w ten sposob spraw, z zatozenia skomplikowanych, koriczyta sie pozytywnie dla konsumenta, tym
samym zaoszczedzajac mu ponoszenia dodatkowych kosztow, a takze sadowego dochodzenia roszczen.

Niektére z prowadzonych spraw wymagaty duzego zaangazowania ze strony Rzecznika aby poprzez stosowanie
odpowiedniej i wyczerpujacej argumentacji doprowadzié do pozytywnego zakonczenia sporu pomiedzy
konsumentem a przedsiebiorcg. Zdarzaly sie réwniez sytuacje, w ktérych po przedstawieniu materiatow
dowodowych drugiej strony, czyli przedsigbiorcy Rzecznik rezygnowat z dalszego dochodzenia roszczen ze
wzgledu na uchybienia lezace po stronie konsumenta. Ponadto nie zawsze konsumenci, ktérzy zgtaszali sie do
Rzecznika ze swoimi problemami spetniali warunki do ochrony konsumenckiej okre$lone ustawg. Szczegolnie
dotyczylo to sytuacji, kiedy konsumenci nie zgtaszali reklamacji w odpowiednim czasie lub nie posiadali
pisemnego jej zgtoszenia z jednoczesnym podaniem Zgdania wobec przedsigbiorcy, co miato wplyw na dalszy

przebieg postepowania reklamacyjnego.
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W roku sprawozdawczym Rzecznik skierowat bezposrednio do przedsigbiorcow wystapienia w 39 sprawach, z
czego 25 spraw dotyczyta uméw sprzedazy, 10 wystapien zwigzanych byto z ustugami i 4 z umowami zawartymi
poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtosc¢.

Najliczniejsza kategoria spraw w jakich Rzecznik podejmowat pisemne interwencje i wyjasnienia
dotyczyta przede wszystkim uméw sprzedazy, a w dalszej kolejnosci ustug. W kategorii sprzedazy dominowaty
interwencje zwigzane z reklamacjg obuwia, sprzetu RTV i AGD. Natomiast w kategorii ustug najwigcej problemow
konsumenci mieli z ustugami telekomunikacyjnymi oraz dostawg energii, gazu, ciepta, wody i wywozem
nieczystosci.

W zakresie reklamacji obuwia najczesciej wystepowaty sprawy zwigzane z nieuznawaniem reklamacji w zwigzku
ze zig jakoscig obuwia. Na skutek wystapien Rzecznika wiekszo$¢ reklamacji w tym zakresie byta zatatwiana
pozytywnie, co $wiadczy o skutecznosci tych wystapien.

Wystapienia Rzecznika w sprawach z zakresu ustug telekomunikacyjnych dotyczyly w szczegélnosci umow
zawartych pod wptywem wprowadzajacych w btad informacji przedstawianych konsumentom telefonicznie w taki
sposob, ze konsument byt przekonany, iz promocyjna oferta nie wigze sig ze zmiang operatora. Na skutek
nieuczciwych dziatari operatoréw stosowanych przy pozyskiwaniu klientow, konsumenci obcigzani sg optatg
wyréwnawczg z tytutu przedwczesnego rozwigzania umowy promocyjnej z dotychczasowym operatorem. Podjete
przez Rzecznika interwencje doprowadzity w uzasadnionych przypadkach do anulowania przez operatora
naliczonej optaty.

Kolejng grupe interwencji stanowity sprawy rozliczenia umoéw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odleglo$¢, od ktérych konsumenci odstapili korzystajac z przystugujacego im prawa. W
skali roku Rzecznik sporzadzit konsumentom ponad 30 o$wiadczer o odstapieniu od tego typu umow.

W tej kategorii przepisow Rzecznik rozpatrywat réwniez sprawe dotyczacg niechcianych przesytek.
Przyktadem moze by¢ 80-letnia konsumentka, ktéra otrzymata dwiema réznymi przesytkami pocztowymi figi
damskie wraz z wystawionymi dwiema fakturami do zaptaty. Konsumentka zostata wcze$niej telefonicznie
poinformowana przez przedsigbiorce, iz otrzyma przesytke do bezptatnego testowania. Jednakze po pewnym
czasie otrzymata réwniez wezwania do zaptaty ale juz od firmy windykacyjnej na kwote powigkszong o odsetki i
koszty postepowania za kazdg przesytke. Rzecznik w powyzszej sprawie wystapit pisemnie do przedsigbiorcy,
ktory odstapit od roszczen wzgledem konsumentki.

Wystapienia Rzecznika w wielu kwestiach bylty niezbedne w zwigzku z nieprawidtowosciami jakie
wystepowaty na poczatku uruchamiania procedury reklamacyjnej, dotyczace najczesciej:

e wymuszania na konsumentach kierowania roszczen do gwaranta, mimo iz konsument ma prawo wyboru
uprawnien, z ktérych bedzie korzystat (przede wszystkim dotyczy to sprzedazy samochodéw, telefondw,
sprzetu RTV i AGD);
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e narzucania przez sprzedawce sposobu zafatwienia reklamacji przez naprawe wadliwego towaru, w
sytuacji gdy konsument, w $wietle obowigzujacych przepisdbw, ma wybér roszczenia w postaci
doprowadzenia do stanu zgodnego z umowg przez naprawe albo wymiane towaru na nowy, wolny od
wad;

e nieterminowego rozpatrywania reklamacji(sprzedawca ma obowigzek w ciggu 14 dni ustosunkowa¢ sie
do reklamacji i w odpowiednim czasie spetni¢ uzasadnione roszczenia konsumenta);

e odmownego rozpatrywania reklamacji bez podania konkretnej przyczyny (gdy reklamacja zostaje ztozona
w ciggu 6 miesiecy od dnia wydania towaru, w przypadku odmownego rozpatrzenia reklamacji, na
sprzedawcy cigzy obowigzek udowodnienia, iz dostarczyt towar zgodny z umowa);

e odmownego rozpatrywania reklamacji, podpartego nieprecyzyjng opinig rzeczoznawcy, niejednokrotnie
zawierajgcq interpretacje przepisdw prawa korzystng dla przedsiebiorcy;

e nieprecyzyjnego i wieloznacznego formutowania postanowien karty gwarancyjnej, uniemozliwiajace
skuteczne dochodzenie praw od gwaranta (zgodnie z nowymi przepisami, w przypadku udzielenia
gwarancji, wszelkie prawa i obowigzki stron okre$la karta gwarancyjna; w stosunkach miedzy
konsumentami a przedsigbiorcami wytgczone zostaty przepisy kodeksu cywilnego regulujgce kwestie
gwarancji).

W sytuacjach ewidentnie zlej woli przedsiebiorcow, rozbieznych stanowisk stron, brakiem zgody na
rozstrzygniecie sprawy przez sad polubowny, badZz tez z catkowitym brakiem odpowiedzi na wezwanie
Rzecznika, konsumentom pozostaje jako ostatecznos¢ droga sadowa. Dlatego tez w 6 przypadkach konsumenci
zdecydowali sie na dochodzenie roszczen przed sadem powszechnym. W zwigzku z czym Rzecznik udzielat
takim konsumentom pomocy prawnej w formie sporzadzenia pozwu oraz udzielat dodatkowych wskazowek.
Wymogi formalne i specyfika sporzadzania pozwoéw do sadu powszechnego na specjalnych formularzach
urzedowych wymaga duzego zaangazowania, a takze do$wiadczenia, ktérego trudno oczekiwa¢ od
nieobeznanego z prawem konsumenta. Dlatego tez pozwy byly sporzadzane przez Rzecznika.

Zgodnie z art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw przedsiebiorca, do ktérego zwrocit
sie Rzecznik Konsumentéw, zobowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji, bedacych przedmiotem
wystapienia oraz ustosunkowaé sie do uwag i opinii rzecznika. W zwigzku z tym w konsekwencji skierowanych
ponaglen, przedsiebiorcy udzielali odpowiedzi na wystgpienia Rzecznika i w 2013r. nie bylo podstaw do
kierowania wnioskow do sgdu o ukaranie przedsiebiorcow.

Zestawienie wystagpieni do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

przedstawia Tabela nr 2 .
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4. Wspbtdziatanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Do zadah Rzecznika konsumentéw nalezy réwniez wspotdziatanie z instytucjami i organizacjami
konsumenckimi. To zadanie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku realizowat poprzez kontakty z
Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w szczegélnosci z Delegaturg Urzedu w Bydgoszczy,
Wojewddzka Inspekcjg Handlowg w Olsztynie, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Urzedem Regulacji
Energetyki, Europejskim Centrum Konsumenckim, Federacjg Konsumentow, Stowarzyszeniem Konsumentow
Polskich, Rzecznikiem Ubezpieczonych, Biurem Rzecznika Praw Obywatelskich, Zwigzkiem Bankow Polskich,
Arbitrem Bankowym, Panstwowa Inspekcjg Pracy, Rzecznikiem Odbiorcéw Paliw i Energii, prokuratorami oraz z
rzecznikami konsumentéw z roznych miast.

Wspotpraca Rzecznika z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw polegata przede wszystkim na
wymianie informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych ochrony konsumentéw, konsumenckiego
orzecznictwa sadowego, udostepnianiu materiatéw szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan
przedsigbiorcow naruszajacych zbiorowe interesy konsumentoéw. UOKIK dostarczat rowniez na prosbe Rzecznika
ulotki i broszury informacyjne, ktoére nastepnie byly rozprowadzane wsréd konsumentéw, sprzedawcow i
miodziezy szkolnej podczas prowadzonych prelekcji na temat ochrony praw konsumentow.

Wspdtpraca z Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Olsztynie i Delegaturg w Etku,

polegata w szczegdlnoSci na wzajemnej wymianie pogladéw oraz sygnalizowaniu niekorzystnych dla
konsumentéw zjawisk rynkowych poprzez powiadamianie organoéw IH o zasadno$ci przeprowadzenia kontroli u
przedsiebiorcow uporczywie naruszajgcych obowigzujgce przepisy prawa czy tez przeprowadzenia postepowania
mediacyjnego lub, gdy potrzebne byto wydanie opinii, np. co do jako$ci towaru czy wykonanej ustugi.
Z kolei wspodtdziatanie z organizacjami spotecznymi przejawiato sie gtownie w sferze edukacji i wymiany
doswiadczen. Rzecznik otrzymywat m.in. biuletyny wydawane przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow,
w ktorych publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach prawnych dotyczacych ochrony
konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, orzeczenia Arbitra Bankowego oraz
informacje i porady udzielane przez rzecznikdw. Ponadto Rzecznik podpisat w roku sprawozdawczym
porozumienie o wzajemnej wspotpracy z Oddziatem Federacji Konsumentéw w Olsztynie.

Rzecznik wspdidziatat rowniez z Rzecznikiem Ubezpieczonych, czego efektem byto informowanie
konsumentow o mozliwosci i trybie sktadania skarg do Rzecznika Ubezpieczonych, mozliwosci poddania sporu
pod rozstrzygniecie Sadu Polubownego, dziatajacego przy Rzeczniku Ubezpieczonych, a takze mozliwosci
uzyskania bezptatnej porady lub pomocy prawnej w ramach dyzuréw telefonicznych prowadzonych przez
ekspertow z Biura Rzecznika Ubezpieczonych.

Natomiast state kontakty z rzecznikami konsumentéw z sasiednich miast i powiatéw, czy tez z innych regionéw
kraju przyczynialy sie do bardziej efektywnego rozwigzywania probleméw konsumenckich, jak rowniez pozwalaty
na szybkie interwencje w zgtaszanych przez konsumentow skargach.

14



Wspoldziatanie z instytucjami i organizacjami konsumenckimi polegato rowniez na uczestnictwie Rzecznika w
nastepujacych szkoleniach i seminariach:

e w dniu 27.03.2013r. w Olsztynie - spotkanie rzecznikéw konsumentéw w Warmirisko-Mazurskim
Wojewodzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Olsztynie;

e W dniach 05-07.06.2013r. w Rucianem Nidzie - seminarium ,Prawo konsumenckie w $wietle
najnowszych zmian i istniejacych probleméw wynikajacych ze stosunku: Konsument - Operator
Telekomunikacyjny zaréwno sieci stacjonarnej jak i mobilnej”;

e w dniu 28-29.10.2013r. w Warszawie - szkolenie ,Ochrona konsumenta w spotecznosciach lokalnych”
zorganizowane przez Federacje Konsumentow;

o w dniu 22.11.2013r. w Warszawie - Konferencja z Rzecznikami Konsumentéw i Organizacjami

Konsumenckimi w Miasteczku Orange.

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

W roku 2013 Rzecznik nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentéw, ani tez nie wstepowat za zgodg
konsumentéw do toczacego sie postepowania. Jednakze Rzecznik stuzyt konsumentom pomoca, przygotowujac
pozwy do sadu, sprzeciwy od nakazu zaptaty czy tez inng dokumentacje niezbedng w postepowaniu przed
sadami. W roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowat konsumentom w sumie 15 pism z czego 6 stanowito
pozwy sadowe o wydanie nakazu zaptaty w postgpowaniu upominawczym dotyczace reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru z umowg (5 pozwéw dotyczylo wad obuwia oraz 1 niezgodnosci z umowg okapu
kuchennego). Pozostate pisma w ilosci 9 sztuk dotyczyly sporzadzenia sprzeciwéw od nakazu zaptaty w
postepowaniu upominawczym czy tez innych pism kierowanych przez konsumentéw do sadu. W sprzeciwach
podnoszono zarzut przedawnienia zasgdzonych roszczen, w tym: 4 - dotyczace ustug telekomunikacyjnych,
natomiast 1 - z tytutu nielegalnego poboru energii elektryczne;.

Z uzyskanych informacji od Konsumentow wynika, iz sprawy zwigzane z reklamacjami obuwia - 3 z nich
zakonczyly sie wyrokami zasadzajacym na rzecz konsumentéw zwrotu zadanych przez nich kwot obejmujacych
cene obuwia, jak réwniez kosztow poniesionych przez konsumentéw zwigzanych z wydaniem opinii
rzeczoznawczej czy tez kosztow korespondencji, w 2 sprawach trwajg postepowania sadowe, a w sprawie
dotyczacej reklamacji okapu kuchennego zakupionego na odlegtos¢, ktory okazat si¢ zupetnie inny niz przy
zamowieniu(uszkodzony)- rzecznik sporzadzit konsumentowi pozew, jednakze o wyniku sprawy rzecznik nie
zostat przez konsumenta poinformowany.

Dodac nalezy, ze Rzecznik indywidualnie, dogtebnie i wnikliwie analizuje kazda zgtaszang sprawe i podejmuje
bardzo rozwazne dziatania. Z uwagi na koszty, czasochtonno$¢ spraw sadowych, ryzyko narazenia powiatu na
koszty, w przypadku niekorzystnych rozstrzygnie¢, Rzecznik stara sie uzyska¢ pozytywny rezultat dla

konsumenta poprzez mediacje i interwencje u przedsigbiorcow. Realizuje to poprzez wystapienia pisemne,
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rozmowy telefoniczne, a takze osobisty kontakt z przedsigbiorca, a czasami wystarczyly tylko sporzadzone przez
Rzecznika konsumentom pisma. Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci polubownego zakonczenia
sprawy z korzyécig dla konsumenta, po wyczerpaniu przez Rzecznika wszelkich pozostajacych w jego
kompetencji dziatari, konsument byt informowany o przystugujgcym mu prawie do dochodzenia roszczen na
drodze sadowej. Rzecznik oferowat wowczas pomoc w napisaniu pozwu, wyjasniat obowigzujace przepisy,
procedury, udzielat informacji o kosztach sadowych. Takze w trakcie postepowania sadowego Rzecznik doradzat
zainteresowanym w kwestiach zwigzanych z tokiem sprawy. Na Zyczenie konsumenta przygotowywat takze
odpowiednie pisma procesowe, jezeli byto to uzasadnione przez okolicznosci postepowania sadowego.

Znaczaca cze$¢ tego rodzaju wnioskow byta zatatwiana pozytywnie. W tym miejscu nalezy podnies¢, ze
stopniowy wzrost zainteresowania konsumentéw rozstrzygnieciem sporu przez sad jest spowodowany
pozytywnymi efektami uzyskiwanymi przez klientdbw Rzecznika w latach ubiegtych - wigkszo$¢ spraw
skierowanych do sadu powszechnego koriczy sie wyrokami korzystnymi dla konsumentow.

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

Szczegotowa charakterystyke przygotowanych przez Rzecznika pozwéw i innych dokumentow

przedstawia Tabela nr 3.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Jednym z zadan samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw jest prowadzenie
edukacji konsumenckiej. Rzecznik udzielajac konsumentom réznego rodzaju pomocy prawnej, podejmowat tego
typu dziatania poprzez uswiadamianie przystugujacym im praw, wskazujac na konkretne przepisy, majace
zastosowanie w danej sprawie.

W 2013 roku Rzecznik zostat zaproszony przez | LO w Gizycku do uczestnictwa w ,Debacie o ktamstwie”, ktora
odbyta sie 28 lutego 2013r. z udziatem dr teologii morainej i etyki ks. Stanistawa Jozwiaka, Marii Popieluch -
dyrektora Centrum Opieki Paliatywnej w Gizycku. Ponadto Rzecznik wraz z Urzgdem Komunikacji Elektronicznej
zorganizowat w dniu 16.04.2013r. spotkanie edukacyjne skierowane do oséb 50+ w ramach programu ,Ufaj, ale
sprawdzaj", ktére odbyto sie w auli | LO w Gizycku.

Rzecznik zorganizowat rowniez w dniu 15.03.2013r. || Powiatowy Konkurs Wiedzy Konsumenckiej

skierowany do uczniow szkét ponadgimnazjalnych Powiatu Gizyckiego. Patronat honorowy nad konkursem objeli
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Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw — Matgorzata Krasnodebska — Tomkiel oraz Starosta
Gizycki - Mirostaw Dariusz Drzazdzewski.

Do Konkursu zglosito sie 23 ucznidw, reprezentujgcych 5 szkét ponagimnazjalnych, tj. Zespdt Szkot
Zawodowych, Zespot Szkét Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu, | Liceum Ogolnoksztatcace, 11 Liceum
Ogolnoksztatcace i Zespdt Szkot Elektronicznych i Informatycznych. W wyniku przeprowadzonego postepowania
konkursowego laureatami Konkursu Wiedzy Konsumenckiej w Powiecie Gizyckim zostali:

| migjsce — Patryk Wasiuk (I LO)

Il migjsce - Magda Komosa (ZSKSiA)

IIl miejsce — Natalia t.obodziriska (ZSKSiA)

Wyzej wymienieni uczniowie otrzymali dyplomy oraz cenne nagrody rzeczowe. Nagrody dla laureatow, upominki
dla pozostatych uczestnikéw oraz poczestunek ufundowat Starosta Gizycki oraz Prezes UOKIK. Istotnym jest, ze
uczniowie szkot chetnie poszerzajg swojg wiedze dot. prawa konsumenckiego w zakresie objetym wymaganiami
konkursowym. Ze swej strony Rzecznik stuzyt pomocg uczestnikom konkursu, udostepniajgc im materiaty
szkoleniowe, a takZe organizujac spotkania, w trakcie ktdrych uczniowie mogli skonsultowaé sie w budzacych
watpliwosci kwestiach prawnych.

Podobnie jak w latach poprzednich dziatania edukacyjne byly kierowane gtéwnie do miodziezy szkot
ponadgimnazjalnych, a ich formg jest wspdipraca z nauczycielami prowadzacymi przedmioty z zakresu
przedsiebiorczosci za posrednictwem, ktorych Rzecznik byt zapraszany na prelekcje, na ktérych przekazywat
miodziezy materiaty informacyjne o tematyce konsumenckiej oraz zapoznawat miodziez z podstawowymi
prawami konsumentow oraz przyblizat uczniom instytucje Rzecznika i wskazywat urzedy, organizacie i inspekcje
dziatajgce na rzecz konsumentow. W ramach tej sfery dziatalno$ci Rzecznik w roku 2013 przeprowadzit 15
godzin zajeé z uczniami: Zespolu Szkét Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu — 2 godziny, | Liceum
Ogolnoksztatcacego — 1 godzina, Il Liceum Ogolnoksztalcacego - 4 godziny, Zespotu Szkét Zawodowych - 4
godziny, Zespotu Szkét Elektronicznych i Informatycznych -1 godzina oraz Specjalnego Osrodka Szkolno-
Wychowawczego w Gizycku - 1 godzina.

W dniu 19.11.2013r. Rzecznik uczestniczyt rowniez w Swiatowym Tygodniu Przedsiebiorczosci w ramach
projektu ,Otwarta firma” w ZSKSIA (2 godziny) przedstawiajac miodziezy zagadnienia zwigzane z ochrong praw
konsumenta. Ponadto Rzecznik zostat zaproszony na spotkanie w dniu 29.05.2013r. do przedszkola ,Bajka” w
Gizycku do grupy dzieci 6-letnich, gdzie omawiat zagadnienia dotyczace bezpiecznego i odpowiedzialnego
korzystania z nowoczesnych technologii na przyktadzie filméw edukacyjnych ,Owieczki w sieci” (1 godzina).

Podobnie jak w latach ubiegtych tematyka konsumencka byta poruszana w lokalnych mediach. Jedng z form
edukacji konsumenckiej jest propagowanie tej tematyki rowniez za posrednictwem lokalnej prasy, czy radia.
W okresie sprawozdawczym ukazaty sie nastepujace informacje i porady Rzecznika:
1. Informacja nt. zaproszenia na |l Powiatowy Konkurs Wiedzy Konsumenckiej oraz na spotkanie
edukacyjne ,Ufaj, ale sprawdzaj”.- Radio Planeta FM Gizycko - 27.02.2013r.
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Informacja o wynikach Il Powiatowego Konkursu Wiedzy Konsumenckiej - Radio Planeta FM Gizycko-

15.03.2013r.

3. ,Jak uchroni¢ sig przed skimmingiem?’- informacja z dn.18.07.2013r. - Radio 5 Etk

4. Wywiad nt. zawierania uméw przez konsumentéw poza lokalem przedsigbiorstwa na tzw. pokazach-
Radio Zet Gold - 11.10.2013r.

5. ,UKE ostrzega - jak rozpoznaé¢ kosztownego SMS-a'- informacja w Gazecie Gizyckiej z dn. 31.10-

6.11.2013r.

6. ,Darmowe majtki to putapka’- stanowisko Rzecznika w Gazecie Gizyckiej z dn. 21-27.11.2013r.

Inng forma edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatéw informacyjnych dotyczacych
ochrony konsumentéw, ktére znajdujg sie¢ w holu Starostwa. Broszury i materiaty edukacyjne przesytane przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie oraz Europejskie Centrum Konsumenckie byly
wyktadane i uzupetniane w celu ciggtej dostepnosci do informacii, a kazdy z konsumentow zgtaszajacych sie do
Rzecznika mogt otrzymaé broszury i materialy o tematyce konsumenckiej. Rowniez przed wejsciem do pokoju

Rzecznika na tablicy informacyjnej oraz na stronie internetowej Powiatu pod adresem: www.powiatgizycki.pl w

zaktadce ,Powiatowy Rzecznik Konsumentow" zamieszczone sg podstawowe informacje zwigzane z tematyka
konsumencka np. przepisy prawne, porady konsumenckie oraz wzory pism (wzor zgtoszenia reklamacyjnego z
tytutu niezgodnosci towaru z umowa, o$wiadczenie o odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem i na odlegto$¢
czy tez wzor wniosku o udzielenie pomocy konsumentowi przez Rzecznika).

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 sprzedawcéw. Sprzedawcom, ktérzy przychodzg po porade Rzecznik organizuje mini-
szkolenie/warsztaty dotyczace wyktadni przepiséw prawa, w szczegoinosci ustawy o sprzedazy konsumenckiej.
Kazdy przeszkolony sprzedawca podpisuje o$wiadczenie, ze odbyt szkolenie, poza tym otrzymuje ustawe
konsumencka, wzor zgloszenia reklamacyjnego, poradniki i broszury.

Wspotpraca i edukacja wtascicieli sklepdw wptywa bezpoérednio na lepsze wzajemne stosunki w relaci
konsument-sprzedawca, a po$rednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. Rzecznik w roku sprawozdawczym
przeprowadzit szkolenie dla dwoch sprzedawcow w zakresie obowigzujgcych regulacji prawnych dotyczacych
ochrony praw konsumentéw.

W duzym stopniu role edukacyjng petnity rbwniez wystapienia kierowane do przedsiebiorcow. Wprawdzie
dotyczyty one konkretnych spraw, ale wskazujac sposob zatatwienia sprawy, réwnoczesnie wskazywany byt
przedsiebiorcy sposob prawidtowego postepowania. Przy okazji konsument zaznajamiat sie ze swoimi prawami.
Brak nalezytej wiedzy i SwiadomosSci prawnej jest jednym z najwigkszych zagrozen dla kazdego konsumenta i

$wiadczy o jego nieprzystosowaniu do gospodarki rynkowej, ktory bedac uczestnikiem rynku czesto nie rozumie
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regut, ktére nim zadza, nie potrafi dostrzec zagrozen i jest nieporadny w ksztattowaniu swojej pozyciji w relacjach

z przedsiebiorcami.

8. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e art. 4793 kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
e 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).

W okresie sprawozdawczym nie wystapity sprawy i nie zaistniaty okolicznosci wymagajace podjecia przez
Rzecznika dziatan wynikajacych z ww. przepisdbw prawa. Interwencje Rzecznika miaty przede wszystkim
charakter wystapien do przedsiebiorcow w postaci wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania
niedozwolonych postanowiern umownych wzorcow uméw (zmiany tresci wzorcow uméw), udzielania porad oraz
mediacji z przedsigbiorcami w sprawie zmiany ftresci postanowienia wzorca umownego. Rzecznik dokonywat
rowniez ocen przedstawianych przez konsumentéw uméw dotyczacych np. ustug bankowych, deweloperskich,
telekomunikacyjnych, czy dotyczacych sprzedazy energii elektrycznej i ustug zwigzanych z zakupami poza
lokalem przedsiebiorstwa pod katem wystepowania ewentualnych klauzul abuzywnych.

W przypadku gdy umowa zawierata niedozwolone postanowienia wpisane do Rejestru niedozwolonych
postanowierr umownych, Rzecznik informowat konsumentéw, Ze takie postanowienia nie wigzg konsumenta z
mocy samego prawa. Najczesciej byly to nieuczciwe praktyki przedstawicieli handlowych, ktérzy kontaktowali sie
z osobami posiadajacymi telefon stacjonarny nakfaniajgc konsumentéw do zmiany planoéw taryfowych, celem
obnizenia kosztow potaczen. Konsumenci podpisujgc umowe nie byli $wiadomi, iz podpisali umowe z innym
podmiotem niz ten, z ktérym dotychczas byli zwigzani. Rzecznik w takich przypadkach na wniosek konsumentow
wystepowat do operatorow o odstgpienie od dochodzenia opfaty wyréwnawczej, zwigzanej z rezygnacjg z

umowy, przed okresem jej obowigzywania.

19



[1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania
pomocy konsumentom nie jest tatwe. lloSC skarg konsumenckich wptywajacych do rzecznika stale wzrasta,
zmienia sie specyfika skarg oraz ich ztozono$¢. Jednak z perspektywy czasu nalezy stwierdzi¢, ze konsumenci
posiadajg coraz wiekszg wiedze na temat przystugujacych im praw. Swiadczy to o coraz powszechniejszej wérod
mieszkaricow powiatu $wiadomosci swoich praw, a takze znajomosci dziatania samorzadu w zakresie ochrony
praw konsumenta.

Niepokoj budzi jednak niski poziom wiedzy przedsigbiorcow dziatajgcych na rynku. Dotyczy to zwtaszcza
lokalnych sprzedawcow. W tym przypadku najlepszym rozwigzaniem byloby przeprowadzenie szkoler dla

przedsiebiorcow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéw

Whnioski ptyngce z codziennej praktyki konsumenckiej wskazujg na potrzebe dalszej edukacii
konsumenckiej, natomiast organizacjom konsumenckim oraz jednostkom samorzadu terytoriainego przedstawiajg
obraz ogromu zadar niezbednych do faktycznego wzmocnienia pozycji konsumenta bedacego stabszg strong
rynku. Z uwagi na mnogo$¢ przepisow i czesto ich skomplikowang materie, dochodzenie roszczen
konsumenckich w wielu przypadkach nie moze juz odbywac sie bez udziatu fachowej pomocy prawne;.

Z analizy sprawozdania jednoznacznie wynika, Ze ilos¢ 0séb zgtaszajacych sie po porade do Rzecznika
stale wzrasta. Wskazuje to jednoznacznie, Ze dziatania samorzadu powiatowego w tym zakresie sg potrzebne.
Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw sg dobrze oceniane przez konsumentéw, natomiast spora
skuteczno$¢ w dochodzeniu roszczen przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku urzedu. Konsumenci
wyrazajg swoje zadowolenie poprzez telefoniczne lub osobiste podziekowanie za pomoc w zatatwieniu problemu.
Zadowolenie i usmiech na twarzy konsumentéw jest najlepszym dowodem na to, Ze taka instytucja jest niezwykle
potrzebna i w sposdb nalezyty spetnia swoje zadania.

Istotnym problemem w pracy Rzecznika, przy ciggle zmieniajacych sie przepisach prawa oraz
réznorodnosci i stopniu skomplikowania spraw zgtaszanych przez konsumentéw, jest niewielka liczba
bezptatnych szkolen.

W celu podniesienia umiejetnosci i poziomu merytorycznego oraz zwigkszenia jakosci $wiadczonych ustug przez
rzecznikow zasadne bytoby stworzenie przez UOKIK za posrednictwem swoich delegatur mozliwosci odbycia co
najmniej raz na kwartat szkolen z zakresu realizowanych przez rzecznikéw zadan na szczeblu wojewddztw, nie
za$ w odlegtych miejscowos$ciach. Pozwolitoby to na state i systematyczne podnoszenie wiedzy i jako$ci pracy

Rzecznikow, wymiane do$wiadczen i integracje Srodowiska. Bardzo pomocna w pracy Rzecznika jest rowniez
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mozliwo$¢ uczestnictwa w konferencjach, debatach za posrednictwem przekazu video dostepnego w Internecie,
z ktérej to mozliwosci Rzecznik kilkukrotnie korzystat.

Staty wzrost ilosci spraw na przestrzeni lat, ktére wptywajg do Rzecznika, $wiadczy z jednej strony o wzroscie
$wiadomosci konsumentéw w dochodzeniu swoich praw, a z drugiej strony o spotecznej potrzebie istnienia takie]
funkcji jak Rzecznik Praw Konsumentéw i bezradnosci konsumentdbw w sporach z przedsigbiorcami i
sprzedawcami.

Z uwagi na fakt zwiekszajacego sie z roku na rok zapotrzebowania spotecznego na pomoc realizowang w
ramach ustawowych zadarn Rzecznika oraz rdznorodno$¢ zgtaszanych przez konsumentdw probleméw,
zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest tatwe, a sprostanie wszystkim

ustawowym obowigzkom wymaga duzego zaangazowania i ciggtego usprawniania pracy na tym stanowisku.
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IV. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji prawnej w zakresie
ochrony konsumentéw.

Ogoétem

I. Ustugi, w tym: 267
ubezpieczeniowa 15
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 35
remontowo-budowlana 3
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 31
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 78
turystyczno-hotelarska 4
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 8
motoryzacja 13
pralnicza 4
timeshare
pocztowa 11
gastronomiczna 1
przewozowa 5
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa -
medyczna 4
wyposazenie wnetrz 5
pogrzebowa -
windykacyjne 23
inne 27
II. Umowy sprzedazy, w tym: 488
obuwie i odziez 269
wyposazenie mieszkania 34
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 85
komputer i akcesoria komputerowe 22
motoryzacja 25
artykuty spozywcze 1
artykuty chemiczne i kosmetyki 1
zabawki -
inne 51
lll. Umowy poza lokalem i na odlegto$¢ 127
IV. Inne 33

Razem 915
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow
konsumentow.

Przedmiot sprawy llo§é Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogotem
|. Ustugi, w tym: 10 7 - 3

ubezpieczeniowa - - - -

finansowa (inna niz - . » .
ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana . = - B

dostawy energii, gazu, ciepta, 3 2 - 1
wody, wywo6z nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 4 3 - 1

turystyczno-hotelarska - -

deweloperska, posrednictwo - - 2 -
nieruchomo$ci

motoryzacja - - - -

pralnicza 1 1 - -

timeshare - - = -

pocztowa - - -

gastronomiczna - - - -

przewozowa - -

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno
-sportowa - - " ’

medyczna - - - -

wyposazenie wnetrz 1 1 - -

pogrzebowa - - - -

windykacyjne 1 - - 1

inne - - E 5

Il. Umowy sprzedazy, w tym: 25 11 12

obuwie i odziez 20 9 10 1

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego - = . .

sprzet RTV i AGD (sprzet

telekomunikacyjny) 3 - 2 1
komputer i akcesoria komputerowe 1 1 - -
motoryzacja - - - -

artykuty spozywcze - -

artykuty chemiczne i kosmetyki - - s .

zabawki - - - -
inne 1 1 - -
[1l. Umowy poza lokalem i na

odlegtosé ) 2 1 1
Razem 39 20 13 6
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéow i wstgpowanie do toczacych
sie postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygnigcie sadu

uwzgledniajace

w zasadniczej

pozytywne
(np.

zadanie

czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

llosé
ogobtem

Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

Powodztwa dotyczgce
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa dotyczace
uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne

RAZEM

15

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

*Nalezy wypetni¢ wytgcznie ostatnig kolumne (ilo§¢ ogétem)
** Nalezy wypetni¢ wytgcznie ostatnig kolumne (ilo§¢ ogétem)
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Tabela nr 4: Inne zadania:

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

umowne
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 sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy

Sporzadzita:
Katarzyn,a Tota -Leszczynska

e
Powiatowy ééz/;cznik Konsumentow
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