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Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (j.t. Dz. U. z 2015 ., poz. 184.), na podstawie ktérego Rzecznik przedktada w terminie do 31 marca
Staroscie Powiatu Gizyckiego do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci w roku poprzednim.

Gizycko, 30.03.2015r.
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|.  WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W GIZYCKU

Zgodnie z art. 4 ust. 1pkt. 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z
2013r., poz. 595 ze zm.)do zadan wiasnych powiatu nalezy ochrona praw konsumenta. Zadania te wykonuje
powiatowy/miejski rzecznik konsumentéw. Umocowanie prawne i zakres obowigzkow rzecznika regulujg przepisy
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (j.t. Dz. U. z 2015 r., poz. 184), ktére
m.in. okreslajg role samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania powiatowego
rzecznika konsumentow.

W Starostwie Powiatowym w Gizycku funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentow petni Katarzyna Tota -

Leszczynska. W strukturze organizacyjnej Starostwa Powiatowy Rzecznik Konsumentéw jest bezposrednio
podporzadkowany Staroscie Powiatu, co jest zgodne z wymogiem art. 40 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0
ochronie konkurencji i konsumentow.
Od 1 maja 2014r. Rzecznik zatrudniony jest na pefnym etacie(poprzednio 4/5 etatu), a interesanci przyjmowani sg
we wtorki, $rody, czwartki i pigtki w pok. 222 w budynku Starostwa Powiatowego w Gizycku w godzinach pracy
urzedu (od godz. 7.30 do 15.30.). Poniedziatek natomiast jest z zatoZzenia dniem wewnetrznym, przeznaczonym na
przygotowanie pism do przedsigbiorcow, pism procesowych oraz innych dokumentow zwigzanych z wniesionymi
sprawami, jak rowniez udzielaniem porad telefonicznych.

Rzecznik Konsumentow w Gizycku wykonuje zadania jednoosobowo, bez wsparcia kadrowego, jak rowniez nie
dysponuje wyodrebnionym budzetem.

Zadania i uprawnienie Rzecznika Konsumenta zostaly okreslone przede wszystkim w przepisach art.37- 43
powotanej ustawy. Nalezg do nich:

e zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow;

o skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentow;

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

e wspotdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

¢ wykonywanie innych zadar okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Uprawnienia Rzecznika pozwalajg réwniez na:

e wytaczanie powodztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowanie, za ich zgods, do toczacego sie
postepowania w sprawach o ochrone interesdw konsumentéw,

o wystepowanie jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw w rozumieniu
przepisow Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia;

o wystepowania do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem o praktykach naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow;

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

¢ wytaczania powodztwa w sprawach o uznanie postanowieri wzorca umowy za niedozwolone;

o wystepowanie do sadu z wnioskiem o natozenie kary grzywny na podmiot naruszajgcy obowigzek udzielenia
rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub ustosunkowania sie do
uwag i opinii rzecznika;

e mozliwo$¢ reprezentowania grupy konsumentéw w dochodzeniu roszczer w postepowaniu grupowym.

Rzecznik Konsumentéw jest instytucjg o kompetencjach doradczych i procesowych, nie posiada natomiast
uprawnien kontrolnych ani wiadczych.



Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewodztwo

warminsko-mazurskie

2. Miasto Powiat Gizycki

/Powiat

3. PRK/ PRK

MRK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Katarzyna Sylwia Tota-Leszczynska
Konsumentow

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu

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

Tak (od 1.05.2014r.)

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,

KTORZY ODPOWIEDZIELI ,TAK" NA PYT.
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7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednig
odpowiedz.

- % etatu

- % etatu
- % etatu
- Vo etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziata w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw(j.t. Dz. U. z 2015
r., poz. 184). Prosze napisaé TAK lub NIE.

Nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalno$ci Rzecznika korzysta z pomocy
innych os6b. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

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

Rzecznik wykonuje obowigzki samodzielnie




Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interes6w konsumentow

Z uwagi na petnienie funkcji jednoosobowo i bardzo duzy wzrost spraw, Rzecznik wykonuje przede
wszystkim zadania w zakresie bezptatnych porad prawnych z zakresu prawa konsumenckiego i prowadzenia
mediacji z przedsigbiorcami. Ta forma pomocy odbywa sie pisemnie, telefonicznie, poczty elektroniczng lub
bezposrednio podczas osobistej wizyty w urzedzie. Rzecznik Konsumentow informuje o obowigzujgcych
regulacjach prawnych i mozliwo$ciach ich wykorzystania przez zainteresowanych lub udziela porady odnos$nie
sposobu postepowania w danej sprawie.

Zakres zadan Rzecznika jest niezwykle szeroki - polski system prawa przyjmuje obszerny zakres ochrony
konsumentow, od kwestii reklamacji, przez zawieranie uméw w Interecie, na pokazach, obejmuje tez ustugi
turystyczne, ustugi finansowe, telekomunikacyjne, ubezpieczeniowe, bankowe, windykacyjne, edukacyjne,
elektroniczne, itp.

Sprawy przedstawiane przez interesantow dotyczyly bardzo rozleglej i zloZzonej problematyki. R6znorodne
byly takze formy udzielania pomocy. Wplywajace sprawy sg coraz bardziej skomplikowane i czasochtonne.
Popularyzacja prawa konsumenckiego w mediach i wzajemne u$wiadamianie sie¢ wptywa pozytywnie na wiedze
konsumentéw. Duza ilos¢ oséb korzystajacych z porad Rzecznika Konsumentow wskazuje z jednej strony na
wystepowanie na rynku szeregu negatywnych zjawisk, z drugiej natomiast na rosnacg $wiadomo$¢ mozliwosci
dochodzenia roszczen.

Jak wynika z niniejszego sprawozdania nadal w wielu Zyciowych sytuacjach konsumenci nie potrafig
poradzi¢ sobie z zaistniatym problemem przez brak znajomo$ci wtasnych praw (dotyczy to szczegdlnie osob
starszych). Niejednokrotnie oprécz udzielenia porady prawnej osoba starsza oczekuje wystuchania, pocieszenia
oraz zrozumienia, gdyz sytuacja z jaka sie zmaga bardzo jq stresuje i zakidca spokdj oraz rownowage psychiczna.

Niestety ciagle zbyt wielu konsumentéw nie dba nalezycie o swoje sprawy poprzez np. nieczytanie tresci
zawieranych uméw lub dokonywanie pochopnie zakupéw. Dotyczy to umow réznego rodzaju, w szczegélnosci
umow poza lokalem przedsiebiorstwa, o kredyt, uméw zlecajacych wykonanie okreslonej ustugi itp. Zdarza sie
wiec, Ze po przeanalizowaniu zawartej umowy okazuje sie, ze zastrzezenia konsumenta sg nieuzasadnione, gdyz
umowa wyraznie precyzuje obowigzki i uprawnienia stron. Nadal jest takZze sporo sytuaciji, w ktérych konsumenci
stykaja sie z nieuczciwym dostawcy towaru lub ustugi. Zdecydowana wigkszo$¢ nie wie, jak postepowac w takiej
sytuacji.

Wiele uméw zawiera rowniez niedozwolone, niekorzystne dla konsumentow klauzule, a konsumenci nie
znajg swoich praw i nie wiedzg, jakie podjaé kroki w takim przypadku. Przedsiebiorcy zawierajacy umowy z
konsumentami przewaznie narzucajg pewne rozwigzania, stosujgc ustalone wzory uméw oraz wszelkiego rodzaju
regulaminy. Warto wiedzie¢, ze nie kazdy zapis w takiej umowie jest wigzacy dla klienta. Jezeli jest on
niedozwolony przez polskie prawo, konsument moze potraktowac go jakby w ogdle nie istniat, a sprzedawcy lub
ustugodawcy grozi kara finansowa za stosowanie niedozwolonych postanowien.

Pojawiajg sie takze przypadki stosowania przez przedsiebiorcow niedozwolonych praktyk rynkowych. W tym
przypadku konsumenci w ogble nie wiedzg, jak sie porusza¢ w regulacjach prawnych okreslajgcych co jest
niedozwolong praktyka.

Jednakze przypadkami najtrudniejszymi do przejscia przez konsumentow sg sprawy zwigzane z
wydawaniem nakazow zapfaty przez e-sady. Gorzej, gdy okazuje sie, Zze nakaz zaptaty jest prawomocny, wydano
klauzule wykonalno$ci nakazu i komornik wszczat egzekucje. Najczesciej ,dtuznik” dowiaduje sie o sprawie w
momencie, gdy komornik dokonuje zajecia wynagrodzenia lub emerytury. Okazuije sie, ze niektorzy wierzyciele w
sposob $wiadomy wykorzystujg nieaktualne adresy dtuznikow liczac na to, Ze nie dowiedzg sie o sprawie sadowej
lub dowiedzg sie, gdy bedzie za pdzno na ztozenie sprzeciwu od nakazu zapfaty. Wyroki wydawane w e-sgdzie
dotyczg w wiekszosci spraw przedawnionych — sad nie bada tej kwestii z urzedu. Wniesienie sprzeciwu w terminie
spowoduje, ze wydany nakaz zapfaty traci moc. Wierzyciel moze jednak dochodzi¢ roszczen na drodze
postepowania w sadzie wkasciwym ze wzgledu na miejsce pobytu diuznika.

Z uwagi na fakt, iz niejednokrotnie warto$¢ przedmiotu sporu jest wysoka, Rzecznik Konsumentow
prowadzac poradnictwo konsumenckie musi dokona¢ bardzo szczegdtowej analizy zasadno$ci skargi lub problemu
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przedstawionego przez konsumenta. Oczywistym jest, ze wymaga to czasu i skupienia, tym bardziej gdy sprawa
jest bardzo ztozona. Dopiero wowczas przedstawia si¢ konsumentowi mozliwo$ci prawne rozwigzania zgtoszonego
problemu. Ponadto trzeba takze analizowat zapisy umoéw, kart gwarancyjnych, interpretowaé przepisy. W
ostatecznosci podejmowane sg bezposrednie interwencije u przedsigbiorcow, przeprowadzane sg mediacje.
W okresie sprawozdawczym Rzecznik realizowat zadanie bezptatnego poradnictwa i informacji prawne;
poprzez m.in.
¢ udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika;
e sporzadzanie pism, wezwar, reklamacii, rezygnaciji z umowy, wnioskéw, o$wiadczen;
e sporzadzanie pism procesowych(sprzeciw od nakazu zaptaty, wniosek o przywrocenie terminu, wniosek o
uchylenie klauzuli wykonalnosci);
odpowiedzi na zapytania konsumentow;
wyjasnianie i interpretacje przepisow prawa;
podejmowanie mediacji w celu polubownego zatatwienia spraw;
udzielanie pouczen przedsiebiorcom;
wystepowanie w imieniu konsumentéw do przedsiebiorcow z wnioskami o dobrowolne i ugodowe
zatatwianie spraw;
e zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w trakcie toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone
interesow konsumentéw;
e zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w kazdym stadium postepowania przed sadami
powszechnymi;
e przekazywanie konsumentom materiatow edukacyjnych.

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom ogétem 1028 porad konsumenckich i informacii
prawnych. W poréwnaniu do lat ubiegtych liczba porad udzielanych konsumentom przez Rzecznika przedstawiata
sie nastepujgco:

Liczba porad udzielonych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Gizycku
w latach 2008-2014

2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Liczba udzielonych porad
i informacji 797 | 683 | 749 | 679 | 847 | 915 | 1028

Gtownym celem dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw jest wzmocnienie stabszej strony - konsumenta w
stosunkach z przedsigbiorca - profesjonalistg oraz zapewnienie pomocy konsumentom w dochodzeniu przez nich
roszczefh wobec przedsiebiorcow. Celowi temu stuzy realizacja podstawowego zadania, jakim jest bezptatne
poradnictwo konsumenckie. Sposréd 1028 spraw konsumenckich prowadzonych w 2014r., Rzecznik udzielit w
zakresie umow sprzedazy 593 porad, 252 w zakresie ustug, 146 w zakresie umow zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odleglo$¢ oraz 37 porad zakwalifikowanych jako inne, czyli nie zwigzane z zagadnieniami
konsumenckimi. Porady udzielane byty osobiscie, pisemnie, telefonicznie i e-mailowo.

Podobnie jak w latach ubiegtych, najliczniejszg grupe porad stanowity porady w zakresie umow sprzedazy
obuwia i odziezy. W roku sprawozdawczym udzielono ich 260. Przyczynami reklamacji obuwia bylo jego
rozklejanie sie, pekanie cholewek, wadliwe dziatanie zamkéw i odrywanie sie ozdoéb. Odziez konsumenci
reklamowali z uwagi na przecieranie sie tkanin, prucie na szwach, supetkowanie (pilingowanie) materiatu,
wychodzenie ociepliny lub jej przemieszczanie sie i nierbwne rozktadanie, a takze rozcigganie lub kurczenie sie
materiatu po praniu lub czyszczeniu. Powodem sporéw z przedsiebiorcami byta odmowa uznania reklamaciji przez
sprzedawce, zatatwianie reklamacji niezgodnie ze zgtoszonym zadaniem oraz diugie terminy zatatwiania
reklamaciji. Drugg pozycje, pod wzgledem ilosci porad (146), zajmujg porady w zakresie uméw zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$é. Do zawarcia umowy poza lokalem przedsiebiorstwa najczescie]
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dochodzi na réznego rodzaju pokazach, prezentacjach organizowanych w restauracjach, podczas wycieczek czy
pobytu w sanatoriach. Przedsiebiorcy prowadzacy w ten sposéb dziatalno$¢ zachecajg konsumentéw do udziatu w
pokazach stosujgc réznego rodzaju sztuczki socjotechniczne. Podczas takich spotkar prezentowane sg towary
majace rzekomo wiasciwosci lecznicze, skuteczne na wiele chordb. W tej formie masowo sg sprzedawane posciele
wetniane, materace rozgrzewajace, fotele masujace, urzadzenia elektroniczne (bioharmonizery fotonowe), gamki,
sprzet AGD, roznego rodzaju lampy itp. Uczestnikami tego rodzaju pokazéw sg przewaznie osoby w podesztym
wieku, czesto cierpigce na wiele schorzen, na ktore dziata hasto ,kompleksowego badania stanu zdrowia”. Niestety
osoby te przekonane przez ,sprzedawcoéw’ o niezwyktych wiasciwosciach oferowanych produktéw podpisujg
podsuniete im dokumenty, nie czytajac ich i nie zwracajac uwagi czy otrzymujg kopie podpisanych dokumentow.
Oprocz umowy sprzedazy jest takze umowa z bankiem o kredyt konsumencki o wartosci kilku tysiecy ztotych. Do
Rzecznika zwracajg si¢ 0 pomoc osoby, dla ktérych sptata kredytu w takiej wysokoSci jest niemozliwa z uwagi na
niskie dochody (na tym etapie nikt nie weryfikuje zdolno$ci kredytowej konsumenta).

Przedsigbiorcy oferujgcy konsumentom zakup poza lokalem przedsigbiorstwa nadal nie przestrzegajg
prawa obowigzujgcego przy tego rodzaju sprzedazy. Nie pouczajg konsumentow o prawie do odstapienia od
umowy zawartej na odlegto¢ lub poza lokalem. Najtrudniejsze sg przypadki, gdy konsument nie otrzymuje kopii
umowy sprzedazy poza lokalem. Wowczas nie wiadomo do kogo wysta¢ o$wiadczenie o odstapieniu od umowy.
Gdy konsument otrzyma dokumenty z banku, najczesciej jest za pdzno, aby odstapi¢ od umowy sprzedazy. W
przypadku prowadzenia negocjaciji z przedsigbiorcg ten niezmiennie twierdzi, ze konsument zostat pouczony o
prawie odstapienia od umowy, co potwierdza zloZzony przez niego podpis na umowie.

Coraz bardziej powszechng formg nabywania towaréw stajg sie zakupy w sklepach internetowych. Niestety
na tym tle réwniez powstaje wiele sporéw, przede wszystkim dotyczacych niedostarczenia zakupionego towaru,
trudnosci z odzyskaniem gotéwki w przypadku niedostarczenia towaru lub skorzystania przez konsumenta z
ustawowego prawa do odstgpienia od umowy.

Umowy o $wiadczenie tego rodzaju ustug zawierane przez konsumentéw sg skomplikowane i wymagajg duzej
aktywnosci konsumentow oraz uwagi z ich strony. Wyjasnianie wiec znaczenia warunkéw zawartych umoéw,
interpretacja postanowien tych uméw i ich praktycznego dziatania stanowito czesto istotng czes¢ pracy Rzecznika.

Niestety sprzedaz poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegto$¢ wielokrotnie faczy sie z ryzykiem i
bardzo fatwo mozna zosta¢ oszukanym przez przedsiebiorce. Konsumenci powinni wigc sprawdzaé przedsigbiorce,
szuka¢ o nim wszelkich informaciji, ktére by¢ moze uchronig przed utratg czasem sporej gotowki.

W badanym okresie Rzecznik rowniez kilkukrotnie sporzadzat konsumentom pisma do szwajcarskiej firmy
Westerfield International AG i dziatajacej w jej imieniu firmy windykacyjnej Alektum Inkasso, ktore przesytaty
konsumentom wezwania do zaptaty za rzekomo zaméwione maszynki do golenia, czy tez figi damskie, na ktére
otrzymanie telefonicznie wyrazili zgode konsumenci. Z ich relacji wynikato, iz informowani byli, Ze produkt
otrzymajg do bezptatnego testowania, ktére w rzeczywistosci wysytane byly pocztg nierejestrowang do nabywcy
razem z fakturg za przesylke, jak réwniez kolejne przesytki ,abonamentowe” z fakturami do zapfaty. Jednakze
zdarzaly sie tez przypadki nieotrzymania przesytki, a otrzymania jedynie faktury za towar, ktorego w rzeczywisto$ci
konsument nie otrzymat. Ze wzgledu na fakt otrzymywania przesytek nierejestrowanych, wobec czego zachodzito
duze prawdopodobiefistwo, ze produkty takie traktowaC mozna jako $wiadczenie niezaméwione, za ktore
konsument nie musi ptaci¢ i jest ono wysytane na ryzyko przedsigbiorcy.

W nastepnej kolejno$ci liczng grupe porad stanowig porady w zakresie umow sprzedazy sprzetu RTV i
AGD, w tym sprzetu telekomunikacyjnego. Udzielono ich 118. Urzadzenia zakupione przez konsumentow
dziataty wadliwie lub w ogéle nie dziataly. Zdarzaly sie sytuacje, ze sprzet okazywat sie niesprawny zaraz po
zakupie, po przywiezieniu go do domu. Konsumenci skarzyli si¢ na wielokrotne, bezskuteczne, a takze diugotrwate
naprawy oraz odrzucanie reklamacji przez przedsigbiorce.

Powszechng nieprawidlowoscig przy rozpatrywaniu reklamacji przez sprzedawcow jest wprowadzanie
konsumentow w btad odnosnie przystugujacych im praw w przypadku nabycia towaréw niezgodnych z umowg i
odsytanie ich do gwarantow. Nieporozumienia na tym tle w dalszym ciggu wynikajg z nieznajomo$ci przepisow
prawa przez obie strony lub btednego ich interpretowania. W przypadku za$ telefonéw komérkowych nalezy
zwroci¢ uwage na fakt, Zze sprzedaz tych urzadzerh odbywa sig przy zawieraniu podwojnych umoéw: na ustugi
telekomunikacyjne i umowy sprzedazy aparatu telefonicznego. Konsumenci majg problemy ze zidentyfikowaniem
tego rodzaju umoéw i nie wiedza, ze za sprzedany telefon komérkowy z tytutu niezgodnosci z umowg odpowiada
sprzedawca. Salony operatorow telefonii komorkowej, nie bedace salonami firmowymi zazwyczaj kierujg
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reklamacje aparatow telefonicznych na droge dochodzenia roszczen z tytutu posiadanej gwarancji, zrzucajac z
siebie odpowiedzialno$¢ 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 i prawie zawsze kieruje dochodzenie roszczen
konsumenta z rezimu gwarancyjnego.

W sytuacji, gdy konsument nie otrzymuje gwarancji producenta, np. przy zakupie obuwia, sprzedawcy
bardzo czesto warunkujg rozpatrzenie reklamacji od stanowiska producenta lub podmiotu, u ktérego dokonali
zakupu towaru. Klienci nie majac dostatecznej wiedzy konsumenckiej czesto godzg sie na takie zachowanie i
czekajg na rozpatrzenie reklamacii, niejednokrotnie dowiadujac si¢ osobiScie u sprzedawcy o stanowisko
producenta.

W sytuacji wielokrotnych, czy przedtuzajacych sie napraw z tytutu gwarancji, Rzecznik wskazywat
konsumentom mozliwos¢ reklamowania urzgdzenia z tytutu niezgodno$ci towaru z umowg do sprzedawcy.

Znaczna liczba porad, bo 104, udzielona zostata w zakresie uméw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych (internetowych, telefonii stacjonamej i komérkowej, telewizji cyfrowej). Problemem byty
najczesciej zawyzone rachunki, a takze diugotrwate przerwy w $wiadczeniu ustug przy zmianie warunkéw umowy
lub zmianie operatora. Konsumentom nie podobaly sie tez zmiany cen wprowadzane przez jednego z operatorow
telekomunikacyjnych. Nie satysfakcjonowata ich mozliwo$¢ nieprzyjecia zmiany i rezygnacja z ustug operatora bez
ponoszenia ujemnych konsekwencji finansowych, tj. zwrotu ulgi udzielonej przez operatora przy zawarciu umowy.
Konsumenci chcieli nadal korzysta¢ z ustug na dotychczasowych zasadach. Problemy pojawialy sie takze na tle
rezygnacji z umowy po okresie jej obowigzywania. Umowy terminowe najczesciej przediuzajg sie na czas
nieokreslony, o ile konsument nie wypowie takiej umowy z odpowiednim wyprzedzeniem. Konsumenci wypowiadali
umowy zbyt p6zno, albo w ogéle ich nie wypowiadali sadzac, ze umowa wygasa. Niektorzy przedsiebiorcy
przewidywali, ze umowa zawarta na czas okre$lony ulega przedtuzeniu na kolejny taki sam czas lub na inny, np. 6,
12 miesiecy. Konsument, ktory nie wypowiedziat umowy przed jej uptywem, musiat nadal wbrew swojej woli
korzysta¢ z ustug.

Najwiekszym problemem jest réwniez zawieranie umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych poza
lokalem przedsigbiorstwa lub na odlegto$¢ - drogq telefoniczng. NajczeSciej skarzg sie osoby starsze, ktore
uwazajg, iz zostaly wprowadzone przez konsultantébw w biad. Podawanie przez sprzedawcéw informacii
wprowadzajacych w btad w zakresie oferty czy promocii jest dosyé powaznym problemem. Okazuje sie, ze inne
informacje konsumenci otrzymujg w ofercie skiadanej telefonicznie, a inne zawiera przystana konsumentowi
umowa. Poza tym konsumenci nadal nie sg rzetelnie informowani przez konsultantow o prawie odstgpienia od
umowy zawartej na odlegtos¢ w terminie 10 dni. W zwigzku z tym, niejednokrotnie przez te niewiedze muszg
kontynuowa¢ wspdiprace z Operatorem najczesciej na niekorzystnych warunkach z uwagi na unikniecie kary
umownej za wczesniejsze zerwanie Umowy.

Mimo, iz Telekomunikacja Polska S.A. juz nie funkcjonuje pod ta nazwa, nadal zdarzajq sie przypadki, ze
przedstawiciele handlowi podszywajg sie pod tego Operatora oferujac konsumentom zmiane umowy na rzekomo
korzystniejszych zasadach. Dopiero pozniej konsumenci orientujg sie, ze zawarli umowe z innym podmiotem i na
innych warunkach. Podobne sytuacie zdarzaly sie rowniez w przypadku zawierania uméw poza lokalem
przedsiebiorstwa na dostarczanie energii elektrycznej.

W 2014r. Rzecznik udzielit 51 porad w sprawach dotyczacych reklamacji artykutéw wyposazenia
mieszkania (meble, dywany, panele, firany, rolety, glazura, terakota itp.). Tu réwniez konsumenci skarzyli sie, ze
przywiezione ze sklepu lub fabryki towary od razu byly wadliwe. Problemem byta tez dlugotrwato$¢ napraw.
Zdarzato sie, ze konsumenci na zatatwienie reklamacji musieli czekaé kilka miesiecy.

Kolejna grupa skarg najczesciej sktadanych przez konsumentéw dotyczyta ustug zwigzanych z dostawa
energii, gazu, ciepta, wody, wywozem nieczystosci, gdzie najczesciej problemy konsumentéw dotyczyly np.
nieprawidtowo$ci zwigzanych z doreczaniem faktur z tytutu dostaw gazu lub energii elektrycznej, zawyzonych
rachunkow za dostawe mediéw oraz na zasady rozliczen w oparciu 0 prognoze zuzycia z przedsiebiorstwami
energetycznymi. Duza liczba skarg konsumentébw dotyczyta réwniez umoéw zawieranych z alternatywnym
sprzedawcg energii elektrycznej (Energetyczne Centrum S.A., Novum S.A.), ktory oferowat wraz z umowg réwniez
pakiet ubezpieczen zdrowotnych.



Porady z zakresu ustug finansowych dotyczyly m.in. probleméw ze sptatg rat kredytowych, czy tez
wprowadzania konsumentéw w btad w przypadku zawierania uméw sprzedazy i kredytu(umowy poza lokalem
przedsiebiorstwa) oraz dochodzenie roszczen przedawnionych po uptywie 5, a nawet 10 lat od momentu zawarcia
umowy kredytu.

Niestety poziom znajomo$ci praw i obowigzkéw konsumenckich na runku ustug finansowych nadal

ksztattuje sie na niskim poziomie. Konsumenci nie wiedza, ze moga odstapi¢ od umowy kredytu bez konsekwencii
finansowych. Nie wiedzg takze, jak prawidtowo przeprowadzi¢ te czynnos¢, aby byta ona skuteczna. Bank
natomiast ma przewage nad konsumentem i jednostronnie ksztattuje charakter wspotpracy, uwzgledniajgc interes
wylacznie silniejszej strony umowy dopuszczajac sie nawet stosowania niedozwolonych zapisow umownych.
Banki i instytucje parabankowe zwodzg konsumentéw wieloma produktami, niejednokrotnie wprowadzajac
przysztych klientdw w btad. Konsumenci muszg wiec zachowac szczegodlng ostroznos¢ w relacjach z bankiem czy
tez z firmami parabankowymi, aby nie doprowadzi¢ do zawarcia niekorzystnej dla siebie umowy kredytowej, umowy
pozyczki lub skorzystania z innego produktu bankowego, ktory okaze sie nie tak bardzo korzystny, jak wczesniej
oferowano.

W przypadku za$ ustug ubezpieczeniowych, skargi konsumentow dotyczyly najczesciej ubezpieczen
komunikacyjnych, tj. obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialno$ci cywilnej (odmowa wyptaty odszkodowania,
znaczne zanizanie jego wysokosci), ubezpieczen na zycie, czy tez niekorzystnych postanowieri umownych
zawieranych w tresci polis ubezpieczeniowych, wytaczajacych odpowiedzialno$¢ zaktadow ubezpieczen.

Pewna cze$¢ spraw, z ktorymi zwracali sig interesanci nie miata charakteru konsumenckiego. Byly to
zgloszenia czionkow spétdzielni mieszkaniowych, wspoinot mieszkaniowych, najemcéw mieszkar komunalnych lub
spory miedzy osobami fizycznymi w zakresie zawartej przez nich umowy(sprzedaz mieszkania, samochodu),
sprawy karne. Do Rzecznika zgfaszali sie takze przedsiebiorcy. W wymienionych przypadkach Rzecznik nie
podejmowat interwencji, a jedynie udzielat podstawowej informacji w celu wskazania komorki, czy instytucji
wiasciwej do rozwigzania zgtaszanego problemu.

Wsrod wnioskéw o podijecie interwencji pewien odsetek stanowig sprawy, w ktorych zarzuty konsumentéw
wobec przedsiebiorcow sg nieuzasadnione i Rzecznik nie ma podstaw do podjecia interwencji, badz w wyniku jej
podjecia wytania sie inny stan faktyczny anizeli wskazany przez konsumenta.

Kazda zgtaszana do Rzecznika sprawa poddawana byta wnikliwej analizie. Rzecznik udzielat
konsumentom informacji o przepisach majgcych zastosowanie w ich indywidualnych sprawach oraz wskazywat
konkretne dziatania, ktére mogg podjgé, aby wyegzekwowaé przystugujace im uprawnienia. Konsumenci
konsultowali z Rzecznikiem tre$¢ pism kierowanych do przedsiebiorcow. Ponadto Rzecznik pomagat konsumentom
przygotowujgc im pisma reklamacyjne, odwotania od negatywnych decyzji reklamacyjnych, o$wiadczenia o
odstapieniu od uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$¢, odstapienia od prowadzonych
czynnosci windykacyjnych majacych na celu wyegzekwowanie przedawnionych wierzytelno$ci, o$wiadczer o
uchyleniu sie od skutkéw prawnych o$wiadczenia woli zlozonego pod wptywem biledu, pism o rozwigzanie lub
uniewaznienie umowy, wezwan do zapfaty, pozwow sgdowych, sprzeciwow od nakazu zaptaty oraz innych pism,
ktore konsumenci kierowali do przedsiebiorcow.

Podnie$¢ nalezy, iz w wielu przypadkach porady udzielane przez Rzecznika nie dotyczyly tylko i wytacznie
zagadnien konsumenckich. Mieszkancy powiatu zgtaszali sie bowiem z r6znymi problemami np. z zakresu prawa
rodzinnego, prawa pracy, ubezpieczeri spotecznych, prywatnych uméw miedzy osobami fizycznymi, prawa
spadkowego, egzekucji komorniczej, czy tez prawa karnego oczekujgc pomocy i porady, a jednocze$nie
wystuchania oraz zrozumienia. W wigkszosci przypadkow niezbednym byto skierowanie tych oséb do wiasciwych
instytuciji lub urzedéw.

Do Rzecznika zgtaszali sie takze sami przedsiebiorcy. Konsultowali oni konkretne sprawy konsumenckie
oraz chcieli zapozna¢ sie z obowigzujacymi przepisami. Wielu przedsiebiorcow zgtaszato sie do Rzecznika
zainteresowanych nowymi regulacjami wprowadzonymi ustawg z dnia 30 maja 2014r. o prawach konsumenta
(Dz.U. z 2014, poz. 827). Przepisy te majg zastosowanie do uméw konsumenckich zawieranych od 25 grudnia
2014r. Przedsigbiorcy otrzymywali od Rzecznika broszure opracowang przez UOKIK pt. ,Przepisy konsumenckie
dla przedsiebiorcow” po$wiecong nowym regulacjom.

Strukture bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji prawnej w zakresie ochrony konsumentow
przedstawia Tabela nr 1.



2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepis6w prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesé6w konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentow byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady Powiatu Gizyckiego
oraz uczestniczyt w tych obradach. Rzecznik nie byt zapraszany na obrady i nie uczestniczyt w sesjach rad gmin i
miast z terenu powiatu.
W omawianym okresie sprawozdawczym wobec braku sygnatéw od konsumentéw o potrzebie zmiany prawa
miejscowego Rzecznik nie skorzystat z powyZzszego uprawnienia, jednakze na wniosek Wydziatu Komunikacji
gizyckiego Starostwa siedmiokrotnie opiniowat zmiany w udzielanych zezwoleniach na przewozy regulame 0séb.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow

Zanim zostanie podjeta decyzja o interwencji do przedsiebiorcy, Rzecznik pomaga konsumentom redagowac
pisma, aby uczy¢ samodzielnego dochodzenia roszczeh w sporze z przedsigbiorcg. Przy okazji Rzecznik poucza
konsumenta o przystugujacych mu prawach i wskazuje linie obrony, przedstawia podstawe prawng i mozliwo$ci
wyegzekwowania swoich praw. W zdecydowanej wigkszo$Sci pisma przygotowane przez Rzecznika, ktore
konsumenci wysylajg samodzielnie do przedsigbiorcdw przynoszg pozytywne rezultaty (skuteczno$¢ 80-90%).
Dopiero sytuacja, gdy przedsiebiorca nie reaguje na pismo lub podtrzymuje negatywng dla konsumenta decyzje
powoduje, Ze do sporu wigcza si¢ Rzecznik.

Wyjasnienie zgtaszanych spraw wydtuza ich zawito$¢, przewlekio$¢ ze strony przedsiebiorcy w przedmiocie
udzielenia odpowiedzi Rzecznikowi w okreslonym terminie lub wahania sie konsumentow w kwestii ostatecznego
podjecia decyzji, co do zakoriczenia sporu.

Podejmowane interwencje prowadzone sg bardzo wnikliwie - do wyczerpania wszystkich argumentow.
Polemiki i mediacje prowadzone z przedsigbiorcami sg niekiedy diugotrwate i pracochtonne, ale dzieki temu
osiggane sg pozytywne rezultaty. Adresaci wystapien w zdecydowanej wiekszosci uwzgledniali wnioski zawarte w
pismach Rzecznika.

Wystapienia Rzecznika kierowane do przedsigbiorcow zawieraty wezwania m.in. do wykonania cigzacego
na przedsiebiorcy obowigzku, zaniechania niedozwolonych zachowar, udzielenia stosownych wyjasnieni i
informacji majacych na celu rozwigzanie zaistniatego pomiedzy stronami sporu. W swoich 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 36 przypadkach pisemng i telefoniczng interwencje w celu
wyjasnienia spraw z przedsigbiorcami. W 27 przypadkach udato sie doprowadzi¢ do pozytywnego zakoriczenia
sporu, w 8 sprawach przedsiebiorcy utrzymali swoje stanowisko w sprawie, natomiast 1 sprawa na koniec 2014r.
nie uzyskata swojego rozstrzygniecia i w dalszym ciggu jest w toku postepowania.

Negatywny wynik spraw dla konsumentéw spowodowany byt okoliczno$ciami niezaleznymi od Rzecznika, m. in.:

e odmowg zatatwienia sprawy przez przedsigbiorce wbrew obowigzujacym przepisom,

e niezachowaniem przez klienta przewidzianych prawem terminow,

e podpisaniem przez konsumenta dokumentéw bez uprzedniego zapoznania sie z ich trescig,

e o$wiadczeniem nieprawdy przez samego konsumenta.

Nalezy przy tym podkresli¢, iz aby osiggna¢ pozadany skutek Rzecznik bardzo czesto wystosowuje do
tego samego przedsiebiorcy kilka pism i przekonuje o stusznosci roszczen konsumenta(w jednym przypadku
Rzecznik wystapit do jednego przedsigbiorcy 5 — krotnie, jednakze coraz czeSciej sie zdarza sie, ze konieczne jest
napisanie 2 lub 3 pism w jednej sprawie). Dlatego tez niejednokrotnie wymiana pism miedzy Rzecznikiem, a
przedsiebiorcg trwa kilka miesiecy. Istotnym jest, ze wiekszo$¢ zatatwianych w ten sposob spraw, z zaloZenia
skomplikowanych, konczy sie pozytywnie dla konsumenta, tym samym zaoszczedzajgc mu ponoszenia
dodatkowych kosztéw, a takze sagdowego dochodzenia roszczen.
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Niektore z prowadzonych spraw wymagaly duzego zaangazowania ze strony Rzecznika aby poprzez
stosowanie odpowiedniej i wyczerpujacej argumentacji doprowadzi¢ do pozytywnego zakorficzenia sporu pomiedzy
konsumentem a przedsiebiorca. Zdarzaly sie réwniez sytuacje, w ktérych po przedstawieniu materiatow
dowodowych drugiej strony, czyli przedsigbiorcy Rzecznik rezygnowat z dalszego dochodzenia roszczen ze
wzgledu na uchybienia lezace po stronie konsumenta. Ponadto nie zawsze konsumenci, ktorzy zgtaszali sig do
Rzecznika ze swoimi problemami spetniali warunki do ochrony konsumenckiej okre$lone ustawa. Szczegoinie
dotyczyto to sytuacji, kiedy konsumenci nie zgtaszali reklamacji w odpowiednim czasie lub nie posiadali pisemnego
jej zgtoszenia z jednoczesnym podaniem Zadania wobec przedsigbiorcy, co miato wptyw na dalszy przebieg
postepowania reklamacyjnego.

Najliczniejsza kategoria spraw, w jakich Rzecznik podejmowat w okresie sprawozdawczym pisemne
interwencje i wyjasnienia dotyczyta przede wszystkim uméw sprzedazy obuwia i odziezy, w przypadku za$ ustug
najwiecej probleméw konsumenci mieli z ustugami telekomunikacyjnymi.

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

Wystapienia Rzecznika w sprawach z zakresu ustug telekomunikacyjnych dotyczylty w szczegoéinosci uméw
zawartych pod wptywem wprowadzajacych w btad informaciji przedstawianych konsumentom telefonicznie w taki
sposob, ze konsument byt przekonany, iz promocyjna oferta nie wigze sie ze zmiang operatora. Na skutek
nieuczciwych dziatan operatoréw stosowanych przy pozyskiwaniu klientow, konsumenci obcigzani sg optatg
wyrbwnawczg z tytutu przedwczesnego rozwigzania umowy promocyjnej z dotychczasowym operatorem. Podjete
przez Rzecznika interwencje doprowadzity w uzasadnionych przypadkach do anulowania przez operatora
naliczonej optaty. Ostatnio przy pozytywnym zatatwianiu spraw dotyczacych reklamowania ustug u Operatoréw
telekomunikacyjnych pojawit si¢ nowy trend, gdzie mimo, iz Operatorzy nie uznajg reklamaciji, to powotujac sie na
swojg dobrg wole i dbatos¢ o dobre kontakty z konsumentami — przychylajg sie¢ do stanowiska Rzecznika i
konsumenta.

Kolejng grupe interwencji stanowity sprawy rozliczenia umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i
na odlegtos¢, od ktdrych konsumenci odstapili korzystajac z przystugujacego im prawa.

Wystapienia Rzecznika w wielu kwestiach byly niezbedne w zwigzku z nieprawidtowo$ciami, jakie
wystepowaty na poczatku uruchamiania procedury reklamacyjnej, dotyczace najczescie;:

e wymuszania na konsumentach kierowania roszczeh do gwaranta, mimo iz konsument ma prawo wyboru
uprawnien, z ktorych bedzie korzystat (przede wszystkim dotyczy to sprzedazy samochodéw, telefonow,
sprzetu RTV i AGD);

e narzucania przez sprzedawce sposobu zatatwienia reklamaciji przez naprawe wadliwego towaru, w sytuaciji
gdy konsument, w Swietle obowigzujgcych przepiséw, ma wybér roszczenia w postaci doprowadzenia do
stanu zgodnego z umowa przez naprawe albo wymiane towaru na nowy, wolny od wad;

¢ nieterminowego rozpatrywania reklamaciji(sprzedawca ma obowigzek w ciagu 14 dni ustosunkowa¢ si¢ do
reklamaciji 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
zawierajacq interpretacje przepiséw prawa korzystng dla przedsiebiorcy;

e nieprecyzyjnego i wieloznacznego formutowania postanowien karty gwarancyjnej, uniemozliwiajace
skuteczne dochodzenie praw od gwaranta

W sytuacjach ewidentnie zlej woli przedsiebiorcoéw, rozbieznych stanowisk stron, brakiem zgody na
rozstrzygniecie sprawy przez sad polubowny, badZz tez z catkowitym brakiem odpowiedzi na wezwanie
Rzecznika, konsumentom pozostaje jako ostatecznosé droga sadowa.

Zestawienie wystgpien do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
przedstawia Tabelanr 2 .
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4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentoéow

Do zadan Rzecznika Konsumentdw nalezy rowniez wspotdziatanie z instytucjami i organizacjami
konsumenckimi. To zadanie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku realizowat poprzez kontakty z Urzedem
Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w szczegoinosci z Delegaturg Urzedu w Bydgoszczy, Wojew6dzkg Inspekcjg
Handlowg w Olsztynie, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki, Europejskim Centrum
Konsumenckim, Federacjg Konsumentéw, Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich, Rzecznikiem
Ubezpieczonych, Biurem Rzecznika Praw Obywatelskich, Zwigzkiem Bankow Polskich, Arbitrem Bankowym,
Panstwowg Inspekcjg Pracy, Rzecznikiem Odbiorcow Paliw i Energii, prokuratorami, policjg oraz z rzecznikami
konsumentéw z réznych miast.

Wspdipraca 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
przedsiebiorcOw naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. UOKIK przesytat rowniez na prosbe Rzecznika
ulotki i broszury informacyjne, ktére nastepnie byly rozprowadzane wsroéd konsumentéw, sprzedawcow i mtodziezy
szkolnej podczas prowadzonych prelekcji na temat ochrony praw konsumentow.

Wspotpraca z Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Olsztynie i Delegaturg w Etku, polegata

w szczegolno$ci na wzajemnej wymianie pogladéw oraz sygnalizowaniu niekorzystnych dla konsumentéw zjawisk
rynkowych poprzez powiadamianie organdw IH o zasadno$ci przeprowadzenia kontroli u przedsiebiorcow
uporczywie naruszajgcych obowigzujace przepisy prawa, czy tez przeprowadzenia postgpowania mediacyjnego lub
gdy potrzebne byto wydanie opinii, np. co do jakosci towaru czy wykonanej ustugi.
Z kolei wspdidziatanie z organizacjami spotecznymi przejawiato sie gtownie w sferze edukacji i wymiany
doswiadczen. Rzecznik otrzymywat m.in. biuletyny wydawane przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentéw, w
ktorych publikowane jest orzecznictwo sgadowe, zmiany w przepisach prawnych dotyczacych ochrony
konsumentow, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, orzeczenia Arbitra Bankowego oraz
informacje i porady udzielane przez rzecznikow. Ponadto Rzecznik podpisat w roku sprawozdawczym
porozumienie 0 wzajemnej wspotpracy z Oddziatem Federaciji Konsumentéw w Olsztynie.

Rzecznik wspotdziatat rowniez z Rzecznikiem Ubezpieczonych, czego efektem bylo informowanie
konsumentéw o mozliwosci i trybie sktadania skarg do Rzecznika Ubezpieczonych, mozliwo$ci poddania sporu pod
rozstrzygniecie Sadu Polubownego, dziatajgcego przy Rzeczniku Ubezpieczonych, a takze mozliwosci uzyskania
bezptatnej porady lub pomocy prawnej w ramach dyzuréw telefonicznych prowadzonych przez ekspertéw z Biura
Rzecznika Ubezpieczonych.

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

Wspdidziatanie z instytucjami i organizacjami konsumenckimi polegato réwniez na uczestnictwie Rzecznika w

nastepujacych szkoleniach i seminariach:

o w dniach 28.05 - 30.05.2014r. w Rucianem Nidzie - seminarium ,Rzecznik Konsumentéw - jego zadania
zwigzane z ochrong interesow konsumentéw w relacji z operatorami telekomunikacyjnymi oraz innymi
przedsiebiorcami”;

e w dniu 17.11.2014r. w Warszawie - szkolenie zorganizowane przez Federacje Konsumentéw nt.:
,Szkolenie prawne dla Miejskich/Powiatowych Rzecznikéw Konsumentéw i pracownikéw ich biur,
przedstawicieli Wojewodzkich Inspektoratow Inspekcji Handlowej oraz pracownikéw organizacii
konsumenckich”;

ew dniu 27.11.2014r. w Warszawie - spotkanie z Rzecznikami i przedstawicielami Organizacji
Konsumenckich zorganizowane przez Orange;

e w dniach 3.12 - 5.12.2014r. w Ossie k. Rawy Mazowieckiej — konferencja po$wiecona podsumowaniu
kampanii edukacyjno-informacyjnej ,Ufaj, ale sprawdzaj”, ktérg Rzecznik wspétorganizowat wraz z
pracownikami Urzedu Komunikacji Elektronicznej w dniu 16 kwietnia 2013 r. w Gizycku.
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5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych si¢ postepowan.

Przewazajgca cze$¢ dziatalnosci Rzecznika skupiata sie na udzielaniu biezgcej pomocy prawnej i
informacji odno$nie aktualnych przepisow konsumenckich, czy udostepniania wzorcow réznego rodzaju umoéw,
odstagpient od umowy, wezwan. Czes¢ z tych porad koriczyta sie na jednorazowej pomocy. Zdaniem Rzecznika
kierowanie spraw do sgdéw powszechnych winno by¢ krokiem ostatecznym.

W roku 2014 Rzecznik nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentéw, ani tez nie wstepowat za zgodg
konsumentéw do toczacego sie postepowania. Niemniej jednak w sprawach, w ktorych nie udato si¢ doprowadzié
do ugodowego zatatwienia sporu, Rzecznik stuzyt niezbedng pomoca prawng przygotowujac pozwy do sadu,
sprzeciwy od nakazu zaptaty, wnioski o przywrocenie terminu do ztoZenia sprzeciwu od nakazu zaptaty, wnioski 0
uchylenie klauzuli wykonalnosci, wnioski do komornika 0 umorzenie postepowania egzekucyjnego, odpowiedzi na
apelacje iinne pisma procesowe.

W roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowat konsumentom w sumie 5 pism: 1 pozew sadowy o
wydanie nakazu zaptaty w postepowaniu upominawczym dotyczacy reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru z
umowg (wady obuwia), 2 sprzeciwy od nakazu zaptaty w postepowaniu upominawczym podnoszac zarzut
przedawnienia zasadzonych roszczen (ustugi telekomunikacyjne), 1 pismo skierowane przez konsumenta do sadu
(pismo procesowe strony pozwanej w sprawie telekomunikacyjnej) oraz odpowiedZz na apelacie w sprawie
posadzenia o nielegalny pobor energii elektryczne;.

Nalezy podkre$lic, ze ochrona intereséw konsumentow nie moze by¢ tozsama z obrong kazdego
stanowiska konsumenta czego cze$¢ konsumentéw nie rozumie. Poglad Rzecznika powinien by¢ bowiem
obiektywny i zgodny z obowigzujacymi przepisami prawa. Rzecznik nie powinien wytaczaé powédztwa ani wigczaé
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.

Szczegdtowq 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, wskazujgc na konkretne przepisy, majace
zastosowanie w danej sprawie.

Rzecznik, przyktadem lat ubiegtych zorganizowat w dniu 14.03.2014r. lll Powiatowy Konkurs Wiedzy

Konsumenckiej skierowany do uczniow szkét ponadgimnazjalnych powiatu gizyckiego. Patronat honorowy nad
konkursem objeli Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw — Matgorzata Krasnodebska — Tomkiel oraz
Starosta Gizycki - Mirostaw Dariusz Drzazdzewski.
Do Konkursu zgtosito si¢ 16 uczniow, reprezentujacych 4 szkoty ponagimnazjalne, tj. Zespot Szkét Zawodowych,
Zespot Szkot Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu, |l Liceum Ogolnoksztatcace i Zespét Szkot Elektronicznych i
Informatycznych. W wyniku przeprowadzonego postepowania konkursowego laureatami Konkursu Wiedzy
Konsumenckiej w powiecie gizyckim zostali: | migjsce — Magda Komosa (ZSKSiA), Il miejsce — Eliza Supiriska (Il
LO), Il miejsce — Aleksander Szefler (ZSEil).

Wyzej wymienieni uczniowie otrzymali dyplomy oraz cenne nagrody rzeczowe. Nagrody dla laureatow i
upominki dla pozostatych uczestnikéw ufundowat Starosta Gizycki oraz Prezes UOKIK. Istotnym jest, Zze uczniowie
szkot chetnie poszerzajg swojg wiedze dotyczacg prawa konsumenckiego w zakresie objetym wymaganiami
konkursowym. Ze swej strony Rzecznik stuzyt pomocg uczestnikom konkursu, udostepniajac im materiaty
szkoleniowe, a takze organizujac spotkania, w trakcie ktérych uczniowie mogli skonsultowaé sie w budzacych
watpliwosci kwestiach prawnych.
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Podobnie jak w latach poprzednich dziatania edukacyjne byly kierowane gtownie do miodziezy szkoét
ponadgimnazjalnych, a ich formg jest wspélpraca z nauczycielami prowadzacymi przedmioty z zakresu
przedsiebiorczosci za posrednictwem, ktorych Rzecznik byt zapraszany na prelekcje, na ktérych przekazywat
miodziezy materialy informacyjne o tematyce konsumenckiej, zapoznawat miodziez z podstawowymi prawami
konsumentow oraz przyblizat uczniom instytucje Rzecznika i wskazywat urzedy, organizacje i inspekcje dzia#ajape
na rzecz konsumentow. W ramach tej sfery dziatalnosci Rzecznik w roku 2014 przeprowadzit 8 godzin zaje¢ z
uczniami: Zespotu Szkét Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu — 3 godziny, Il Liceum OgolInoksztatcacego - 5
godzin, z czego 6 godzin odbyto sie w ramach projektu ,Otwarta firma”.

Podobnie jak w latach ubiegtych tematyka konsumencka byta poruszana réwniez w lokalnych mediach. Jedng
z form edukacji konsumenckiej jest propagowanie tej tematyki takze za posrednictwem lokalnej prasy, czy radia.

W okresie sprawozdawczym ukazaty sie nastepujgce informacje i porady Rzecznika:
1. Wywiad nt. zmian jakie wprowadzg nowe przepisy w prawie konsumenckim - Radio Zet Gold -
10.04.2014r.
2. Komunikat na temat praktyk akwizytoréw - Gazeta Gizycka - 06.06.2014r.
3. Informacja 0 mozliwosci korzystania z pomocy Rzecznika Konsumentow w sprawach konsumenckich -
Mitkowski Informator Lokalnych Aktualnodci - wrzesier 2014r.
Informacja o wynikach Il Powiatowego Konkursu Wiedzy Konsumenckiej — www.powiatgizycki.pl
18.03.2014r.
,Przygotuj sie! Zmieniajg sie przepisy konsumenckie” - www.powiatgizycki.pl - 07.11.2014r.
,Po Sw:etach wchodzg nowe przeplsy’ www.gazetazgizycka.pl - 17.12.2014r.
, Towar bez wad-czy mozna go zwroécic do sklepu?” - www.gazetazgizycka.pl - 17.12.2014r.
+Reklamacja odwiecznym prawem klienta"- www.gazetazgizycka.pl - 17.12.2014r.
,Wybieramy gw:azdkowy prezent dla dziecka” - www.gazetazgizycka.pl - 17.12.2014r.
10 ,Coraz blizej Swieta, nie daj sie oszukac!’- www.qgazetazgizycka.pl - 20.12.2014r.
11. Wywiad nt. zakupu Swigtecznych prezentéw, reklamacji towaréw, zwrotu niewadliwego towaru oraz
zmian jakie wprowadzajg nowe przepisy w prawie konsumenckim - Radio Zet Gold — 22.12.2014r.

>

Inng forma edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatéw informacyjnych dotyczacych
ochrony konsumentéw, ktére znajdujg sie w holu Starostwa. Broszury i materialy edukacyjne przesytane przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie, Urzad Komunikacji Elektronicznej, czy tez Europejskie
Centrum Konsumenckie byly wyktadane i uzupetniane w celu ciggtej dostepnosci do informacji, a kazdy z
konsumentéw zgtaszajacych si¢ 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 Konsumentéw” zamieszczone sg podstawowe
informacje zwigzane z tematyka konsumencka np. przepisy prawne, porady konsumenckie oraz wzory pism (wzor
zgloszenia reklamacyjnego z tytutu niezgodnosci towaru z umowa, o$wiadczenie o odstapieniu od umowy zawartej
poza lokalem i na odlegto$¢, czy tez wzdr wniosku o udzielenie pomocy konsumentowi przez Rzecznika).

Jedng z form wplywania na zmniejszenie probleméw konsumenckich zwigzanych z reklamacjami jest takze
edukacja sprzedawcow i wiascicieli sklepow, ktorzy byli informowani o prawach konsumentéw i obowigzkach
sprzedawcow. Sprzedawcom, ktorzy przychodzg po porade Rzecznik organizowat mini-szkolenie/warsztaty
dotyczace wyktadni przepisow prawa, w szczegolinosci ustawy o sprzedazy konsumenckiej. Kazdy przeszkolony
sprzedawca podpisywat o$wiadczenie, ze odbyt szkolenie, poza tym otrzymywat poradniki i broszury.

Wspotpraca i edukacja witascicieli sklepéw wptywa bezposrednio na lepsze wzajemne stosunki w relacii
konsument - sprzedawca, a posrednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. Rzecznik w roku sprawozdawczym
przeprowadzit szkolenie dla trzech sprzedawcoéw w zakresie obowigzujgcych regulacji prawnych dotyczacych
ochrony praw konsumentow.

W duzym stopniu role edukacyjng petnity rowniez wystapienia kierowane do przedsiebiorcow. Wprawdzie
dotyczyly one konkretnych spraw, ale wskazujac sposéb zatatwienia sprawy, rownoczes$nie wskazywany byt
przedsiebiorcy sposéb prawidlowego postepowania. Przy okazji konsument zaznajamiat sie ze swoimi prawami.
Brak nalezytej wiedzy i Swiadomosci prawnej jest jednym z najwiekszych zagrozen dla kazdego konsumenta i
Swiadczy 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 pozycji w relacjach z
przedsiebiorcami.

8. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 4793 kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

Rzecznik Konsumentoéw w ramach zadar wynikajacych z postepowania w zakresie niedozwolonych klauzul
umownych kilkukrotnie kierowat zawiadomienia do UOKIK w sprawie podejrzenia stosowania niedozwolonych
klauzul w umowach zawieranych z konsumentami przez przedsiebiorcow prowadzacych dziataino$¢ gospodarczg
oraz naruszenia przez nich zbiorowych intereséw konsumentow.

Interwencje Rzecznika miaty przede wszystkim charakter wystapien do przedsiebiorcow w postaci wezwar
do dobrowolnego zaniechania stosowania niedozwolonych postanowieri umownych wzorcéw umoéw (zmiany tresci
wzorcow uméw), udzielania porad oraz mediaciji z przedsiebiorcami w sprawie zmiany tre$ci 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 niedozwolonych
klauzul.

W przypadku gdy umowa zawierata niedozwolone postanowienia wpisane do Rejestru niedozwolonych
postanowiert umownych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Rzecznik
informowat konsumentow, ze takie postanowienia nie wigzg konsumenta z mocy samego prawa. Najczesciej byty
to nieuczciwe praktyki przedstawicieli handlowych, ktérzy np. kontaktowali sie z osobami posiadajacymi telefon
stacjonarny naktaniajagc konsumentow do zmiany planéw taryfowych, celem obnizenia kosztéw potaczen.
Konsumenci podpisujgc umowe nie byli Swiadomi, iz podpisali umowe z innym podmiotem niz ten, z ktorym
dotychczas byli zwigzani. Rzecznik w takich przypadkach na wniosek konsumentéw wystepowat do operatoréw o
odstgpienie od dochodzenia optaty wyrbwnawczej, zwigzanej z rezygnacjg z umowy, przed okresem jgj
obowigzywania.

Realizujgc wspotprace z Urzedem Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw, Rzecznik w 2014 r. skierowat do
ww. Urzedu trzy wnioski o zbadanie wzorca umowy pod katem stosowania przez przedsigbiorce klauzul
niedozwolonych w rozumieniu art. 385 3kc, ktére mogly narusza¢ zbiorowe interesy konsumentéw.

Wobec czego w tych trzech przypadkach zostaty wszczete przez UOKIK postepowania wyjasniajace w
stosunku do przedsigbiorcow prowadzacych sprzedaz poza lokalem podgrzewaczy wody, sprzedazy obuwia oraz
udzielaniem pozyczek.

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

Rzecznik na biezaco przekazywat UOKIK informacje dotyczace podejrzenia stosowania przez
przedsiebiorcéw nieuczciwych praktyk rynkowych. W roku sprawozdawczym Rzecznik w jednym przypadku zglosit
do UOKIK problem zwigzany z naktadaniem na konsumentéw podwyzszonych optat bedacych konsekwencjg
nieprzestrzegania przez mieszkancow spéldzielni zadeklarowanej segregacji odpaddéw, co rodzito
odpowiedzialnos¢ zbiorowa catej spétdzielni.

o ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie podejmowat dziatan w zakresie dochodzenia roszczen w
postepowaniu grupowym.
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e art. 42 ust. 1 pkt. 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw),

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie stwierdzit przypadku, aby przedsigbiorca, do ktérego Rzecznik
zwrocit sie dziatajac na podstawie art. 42 ust. 1 pkt. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow, nie udzielit Rzecznikowi wyjasnier i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz nie
ustosunkowat sie do jego uwag i opinii. W zwigzku z tym, w konsekwenciji kierowanych ponaglen, przedsiebiorcy
udzielali odpowiedzi na wystapienia Rzecznika i nie byto podstaw do kierowania wnioskow do sadu o ukaranie
przedsiebiorcow.

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy).
W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie przedstawiat sgdowi istotnego pogladu dla sprawy.

Zestawienie innych zadan wykonywanych przez Rzecznika w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow przedstawia Tabela nr 4 .

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

1. Whnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dziatan w zakresie wykonywania
ustawowo okreslonych zadan. Podkre$lenia wymaga, Ze liczby i opis niektorych spraw w zaden sposéb nie oddajg
charakteru tej pracy. Wysitek i stres towarzyszy kazdego dnia. W celu usprawnienia pracy Rzecznik otrzymat zgode
na tzw. dzien zamkniety dla interesantow, aby przygotowywac pisma i wystapienia w zgloszonych sprawach.
Jednakze nie zawsze sie to udaje, poniewaz interesanci dzwonig lub tez nie czytajac informacji o godzinach
przyje¢ Rzecznika zamieszczonej na drzwiach chcg by¢ obstuzeni w dniu ,wewnetrznym”. Mimo, iz dzieri ten
powinien by¢ bez przyje¢ interesantéw, to Rzecznik i tak udziela porad osobom zgtaszajgcym sie.

Instytucja Rzecznika jest potrzebna, na co wskazuje duza ilo$¢ zgtaszanych spraw. Sprostanie wszystkim
ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest
tatwe. Dlatego tez praca Rzecznika w Gizycku, ktéry petni funkcje jednoosobowo polega przede wszystkim na
biezacym udzielaniu porad i informacji prawnej. Wiele spraw dotyczy nie tyle konkretnego przypadku, co udzielania
informacji nt. obowigzujacego prawa i przystugujacych uprawnien. Nie zawsze mozna okreslony temat przedstawic
w zatgczonych tabelach. Zapewnienie konsumentom efektywnego dochodzenia roszczen byto takze realizowane
poprzez podejmowanie interwencji na rzecz konsumentoéw i prowadzenie mediacji z przedsiebiorcami. Zakres i
formy tej pomocy byly bardzo zréznicowane, dostosowane do charakteru i okolicznosci danej sprawy.

Obstuga zgtaszanych do Rzecznika spraw, ktdrych jest coraz wiecej i sg coraz bardziej zlozone, wymaga
odpowiedniego czasu na analize i przygotowanie odpowiedniej strategii dziatari. Mimo tych sporych trudno$ci
dziatania Rzecznika majg pozytywny odbiér. Majac na uwadze, iz jest to praca w szczegdinych warunkach, gdzie
zgtaszajg sie osoby, ktore czujg sie poszkodowane, czy pokrzywdzone, towarzyszy im ogromna nerwowos$¢ i
niejednokrotnie efekt tej nerwowosci ,spada’ na Rzecznika, ktdry musi w pierwszej kolejnosci uspokoi¢ dang osobe
— taki wynik jest zaskakujacy.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

Praca Rzecznika to codzienny kontakt osobisty, telefoniczny i e-mailowy nie tylko z konsumentami, ale tez
z przedsiebiorcami oraz sprzedawcami. Z perspektywy kolejnego roku pracy mozna stwierdzi¢, ze Rzecznik jest
instytucjg zaufania publicznego.

Na powierzonym odcinku zadan samorzadu powiatowego nie mozna skupiac sie jedynie na problemach
zwigzanych i wynikajacych z przepisow prawa konsumenckiego. Znajomos$¢ innych dziedzin prawa, w tym miedzy
innymi prawa cywilnego, postepowania cywilnego, prawa gospodarczego, prawa karnego umozliwia znalezienie
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porozumienia miedzy konsumentem, a przedsiebiorcg — szczegdlnie przy rozwigzywaniu problemu poprzez
mediacje. Mediacja jest trudng sztukg prowadzenia rozméw i przekonywania poprzez site argumentacji. Obecnie
mediacja jest bardzo zalecanym sposobem rozstrzygania sporéw, gdyz umiejetnie prowadzona przynosi korzystne
wyniki dla obu stron. Zmniejsza koszty i oszczedza czas na ewentualne procesy sadowe.

Istotnym problemem w pracy Rzecznika, przy ciagle zmieniajgcych sie przepisach prawa oraz
roznorodno$ci i stopniu skomplikowania spraw zgtaszanych przez konsumentow, jest niewielka liczba bezptatnych
szkolen.

W celu podniesienia umiejetnosci i poziomu merytorycznego oraz zwiekszenia jakosci $wiadczonych ustug
przez rzecznikdw zasadne byloby stworzenie przez UOKIK za po$rednictwem swoich delegatur mozliwosci odbycia
co najmniej raz na kwartat szkolen z zakresu realizowanych przez rzecznikéw zadar na szczeblu wojewddztw, nie
za$ w odlegtych miejscowosciach. Pozwolitoby to na state i systematyczne podnoszenie wiedzy i jakosci pracy
rzecznikéw, wymiane doswiadczer i integracje $rodowiska. Bardzo pomocna w pracy Rzecznika jest rowniez
mozliwo$¢ uczestnictwa w konferencjach, debatach za posrednictwem przekazu video dostepnego w Internecie, z
ktorej to mozliwosci Rzecznik kilkukrotnie chetnie korzystat.

Analiza kolejnego roku pracy na tym stanowisku potwierdza, ze powotanie stanowiska Rzecznika
Konsumentow w strukturach powiatu jest ze wszech miar korzystne dla spofeczno$ci lokalnej powiatu gizyckiego.
Praca Rzecznika jest dobrze postrzegana, biorac pod uwage trudnosci zwigzane z narastajacym kryzysem
gospodarczym i wzrostu skali prowadzenia przez przedsigbiorcow bardziej agresywnej polityki utrudniajacej
konsumentom dochodzenie roszczen. Wobec powyzszego osoby bedace w trudnej sytuacji zyciowej (materialnej)
majg mozliwos¢ uzyskania bezptatnej pomocy prawnej nie tylko w zakresie prawa konsumenckiego.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw majg pozytywny wydzwigk, gdyz udzielanie bezptatnej
fachowej pomocy prawnej i skutecznoéé w dochodzeniu roszczen przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku
urzedu. Konsumenci wyrazajg swoje zadowolenie telefonicznie, pisemnie lub osobiscie dziekujac za pozytywne
zatatwienie sprawy, co daje ogromng satysfakcje w codziennej pracy Rzecznika.
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IV. TABELE

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

Ogotem

|. Ustugi, w tym: 252
ubezpieczeniowa 18
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 19
remontowo-budowlana 10
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywo6z 22
nieczystos$ci
telekomunikacja (telefony, TV) 104
turystyczno-hotelarska 5
deweloperska, po$rednictwo nieruchomos$ci 5]
motoryzacja 3
pralnicza 2
timeshare
pocztowa 3
gastronomiczna 1
przewozowa 3
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 1
medyczna 8
wyposazenie wnetrz 5
pogrzebowa -
windykacyjne 16
inne 27
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 593
obuwie i odziez 260
wyposazenie mieszkania 51
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 118
komputer i akcesoria komputerowe 45
motoryzacja 30
artykuty spozywcze -
artykuty chemiczne i kosmetyki 1
zabawki 1
inne 87
I1l. Umowy poza lokalem i na odlegto$é 146
IV. Inne 37

Razem 1028
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigebiorcow w sprawie

konsumentow.

ochrony

Przedmiot sprawy

llo§é
wystapien
ogbtem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

8

ubezpieczeniowa

11

3

finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta,
wody, wywéz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

10

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno
-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

21

15

obuwie i odziez

14

11

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

[Il. Umowy poza lokalem i na
odlegtosé

Razem

36

27

interesow
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych
sig postepowan.

Rozstrzygnigcie sadu

pozytywne
Ip . (np. Sprawy llosé
Przedmiot sporu uwzgledniajace | Negatywne | . . ogélem
zadanie
w zasadniczej
czesci)

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

2. | Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania usfug

3. | Powbdztwa dotyczace
uznania -

postanowienia - - - -
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
reklamacji w zakresie - - - 1
niezgodno$ci towaru z
umowaq lub gwarancji
towarow *

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

6. | Inne - - - 4

RAZEM - - - 5

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

2. | Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

*Nalezy wypetnié wytacznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogotem)
** Nalezy wypetni¢ wytacznie ostatnig kolumne (ilo$¢ ogotem)
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Tabela nr 4: Inne zadania:

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

umowne 2
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym

praktykom rynkowym

2

3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w

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

sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentéw .
5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
mgr Katarzyna Tota-Leszczyriska
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