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WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W GIZYCKU

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizuje zadania Powiatu w zakresie ochrony praw

konsumenckich dziatajgc na podstawie przepiséw ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i

konsumentow (j.t. Dz. U. z 2015 r. poz. 184 ze zm.), jak i innych ustaw i aktéw prawnych.

Usytuowanie organizacyjne Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Gizycku okresla Regulamin

Organizacyjny Powiatu Gizyckiego, zgodnie z ktorym Rzecznik jest podporzadkowany Staroscie Gizyckiemu, ktory

sprawuje bezposredni nadzér nad dziatalnoscig Rzecznika. Rzecznik w terminie do dnia 31 marca kazdego roku

przedktada Staroscie powiatu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim,

ktére nastepnie po zatwierdzeniu przez Staroste przekazywane jest wiasciwej Delegaturze Urzedu Ochrony

Konkurencji i Konsumentoéw w Bydgoszczy.

Pomoc prawna udzielana konsumentom przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow moze w szczegolnosci

polegac na:

udzieleniu informacji prawnej o obowigzujacych przepisach prawa,

dokonaniu prawnej oceny zasadnosci roszczenia przedstawionego przez konsumenta,

dokonaniu oceny faktycznych mozliwosci dochodzenia roszczenia przedstawionego przez konsumenta,

w szczegblnosci w kontekscie zebranego materiatu dowodowego,

udzieleniu konsumentowi pomocy prawnej w zidentyfikowaniu przedsigbiorcy na podstawie urzedowych
rejestrow dziatalnoSci gospodarczych,

podejmowaniu czynno$ci mediacyjnych w sporze migdzy konsumentem a przedsiebiorca,

zapewnieniu konsumentowi pomocy przy redagowaniu pism kierowanych przez niego do przedsiebiorcy,
przekazaniu sprawy do zatatwienia wtasciwemu organowi lub instytucji,

zapewnieniu konsumentowi informacji 0 organach i instytucjach mogacych zapewni¢ mu pomoc i ochrone
prawng w jego sporze z przedsigbiorca,

zapewnieniu konsumentowi pomocy przy redagowaniu przez niego pism kierowanych do organow i
instytucji mogacych zapewni¢ mu ochrone prawng w jego sporze z przedsigbiorca,

skierowaniu do przedsiebiorcy, z ktorym konsument pozostaje w sporze wystapienia (wystapien)
zawierajgcego zadanie ustosunkowanie si¢ do uwag i opinii rzecznika oraz udzielenia okre$lonych
wyjasnien i informaciji - pod rygorem kary grzywny orzekanej w postepowaniu w sprawach o wykroczenia,
przedstawieniu sgdowi powszechnemu rozstrzygajacemu spér miedzy konsumentem a przedsigbiorcq
pogladu istotnego dla rozstrzygniecia sprawy,

wstgpieniu do procesu cywilnego, w ktérym sad powszechny rozstrzyga spér miedzy konsumentem a
przedsiebiorcg (w wyjatkowych przypadkach),

wytoczeniu powodztwa na rzecz konsumenta przeciwko przedsiebiorcy, z ktérym pozostaje on w sporze

(w wyjatkowych przypadkach).



Ponadto Rzecznik:

* wspotdziata z wkasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi (Federacja Konsumentéw, Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich i inne),

o sklada wnioski w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego W zakresie ochrony
interesOw konsumentow,

* moze wytaczaC powddztwa w sprawach nieuczciwych praktyk rynkowych,

* moze wytacza¢ powddztwa w sprawach o uznanie postanowiert wzorca umowy za niedozwolone.

Rzecznik Konsumentdéw okresla samodzielnie rodzaj i zakres udzielanej pomocy prawnej biorac pod uwage
szereg okolicznosci uzasadniajacych, a w szczegolnosci uwarunkowania wynikajace z oceny stanu faktycznego i
prawnego sprawy oraz mozliwosci techniczne i organizacyjne Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Gizycku zatrudniony jest w petnym wymiarze czasu pracy, a interesanci
przyjmowani sg od wtorku do pigtku w pok. 222 w budynku Starostwa Powiatowego w Gizycku w godzinach pracy
urzedu (od godz. 7.30 do 15.30.). Poniedziatek natomiast jest z zatozenia dniem wewnetrznym, przeznaczonym na
przygotowanie pism do przedsiebiorcow, pism procesowych oraz innych dokumentéw zwigzanych z wniesionymi
sprawami, jak rowniez udzielaniem porad telefonicznych, e-mailowych.

Rzecznik Konsumentdéw w Gizycku wykonuje zadania jednoosobowo, bez wsparcia kadrowego, jak réwniez nie

dysponuje wyodrebnionym budzetem.



Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewddztwo

warminsko-mazurskie

2. Miasto Powiat Gizycki
[Powiat

3. PRK/ PRK

MRK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

Katarzyna Sylwia Tota - Leszczyriska

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Tak

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz.

- % etatu
- % etatu
- % etatu
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktdrych
wykonywane sg zadania Rzecznika Konsumentow
(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 konsumentow(j.t. Dz. U. z
2015, poz. 184). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalno$ci
Rzecznika korzysta z pomocy innych 0séb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba 0sob, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkdw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stafa, to wpisac
Srednig liczbe).




Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom 840 porad konsumenckich i informacji 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 2008-2016

2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016

Liczba udzielonych porad
i informacji 797 | 683 | 749 | 679 | 847 | 915 | 1028 | 1004 | 840

Problematyka spraw, z ktérymi w 2016r. zgtaszali sie konsumenci, byta bardzo réznorodna.

Najwiekszg ilo$¢ zgtoszen stanowig zapytania i udzielone porady oraz informacje dotyczace uméw sprzedazy,
zgtoszono ich 492. W dalszej kolejno$ci odnotowano zapytania dotyczace umoéw o ustugi — 248, nastepnie uméw
zawartych poza lokalem sprzedawcy lub na odlegtos¢ — 67 (Tabela nr 1).

Liczba interesantéw korzystajacych z porad Rzecznika Konsumentéw wskazuje na wystepowanie na rynku
szeregu negatywnych zjawisk, a z drugiej strony na rosngcg $wiadomos¢ konsumencka.

Najczesciej napotykanymi trudno$ciami w relacjach konsumentéw z przedsiebiorcami jest przede wszystkim
sposéb oraz zbyt dtugi okres zatatwiania reklamaciji.

Z zestawienia wynika, ze najwiecej spraw w zakresie umow sprzedazy dotyczyto obuwia i odziezy, sprzetu
AGD i RTV, telefonéw, wyposazenia wnetrz, motoryzacji czy tez sprzetu komputerowego. Struktura ta dokfadnie
odzwierciedla sytuacije z lat poprzednich, gdzie ilos¢ spraw wnoszonych do Powiatowego Rzecznika Konsumentow
ksztattowata sie¢ podobnie.

Towary reklamowane sg zwykle z powodu niskiej ich jakosci i byty nierzadko reklamowane kilkukrotnie.
Dotyczy to przede wszystkim obuwia, telefondw oraz sprzetu komputerowego. W przypadku sprzetu AGD i RTV, a
takze komputerowego, zwykle reklamujacy kupowali sprzet w sieci duzych sklepow i tam wystepowaty najwieksze
problemy z reklamacjami, ktére nie byly najczesciej uznawane jako zasadne, czesto z tamaniem obowigzujacego
prawa.

Problemy konsumentow najczesciej polegaty na odmowie przyjmowania reklamacji przez sprzedawcow
ttumaczacych przy tym, iz okres na zgtoszenie, to np. jedynie dwa lub trzy miesigce od daty dokonania zakupu.
Wiele probleméw dotyczyto rowniez braku ustosunkowania sie przez sprzedawce do roszczen konsumentow
w ustawowym 14-dniowym terminie, zatatwiania reklamacji niezgodnie z zadaniem konsumentéw, czyli np.

dokonywania naprawy zamiast wymiany towaru na nowy zgodnie zroszczeniem konsumenta, narzucania
6



rozpatrzenia reklamacji ztytutu gwarancji jakosci zamiast ztytutu rekojmi (niezgodno$ci towaru z umowa)
| wreszcie, ograniczania odpowiedzialnosci przez sprzedawcéw do 12 (6) miesiecy od daty wydania towaru
pomimo zapisu 0 dwuletniej odpowiedzialnosci po stronie sprzedawcy.

Kolejng bolaczka klientow byty odlegte terminy realizacji napraw towardw, a takze brak informacji ze strony
sprzedawcy o przystugujacych kupujgcym prawach. Wielokrotnie tez kupujacy muszg korzystaC z ustug
rzeczoznawcow w celu udowodnienia sprzedawcy istnienia niezgodno$ci w dniu wydania towaru.

W zakresie ustug najwiecej zgtoszen dotyczyto ustug telekomunikacyjnych (przede wszystkim telefonia
komorkowa, telewizja, Internet). Ws$rdd interwencji u Rzecznika najcze$ciej spotykano sie z niemoznoscig
rozwigzania umow bez wysokich optat, mimo braku Swiadczenia ustug przez operatoréw telekomunikacyjnych, zte
naliczenia nalezno$ci, uchylania sie sprzedawcéw ustug telekomunikacyjnych od odpowiedzialnosci za wadliwy
sprzet (umowy sprzedazy sprzetu) sprzedawany w ramach promocji i zwigzania poprzez to klienta z operatorem.
Nalezy tu podnies¢ sprawe wprowadzajacych w btad promocji i podawanie niepetnych informaciji lub oferowanie
innych ustug niz podpisywano w umowie. Praktyki te polegaty m.in. na braku okreslania nazwy operatora, okresu,
na jaki umowa zostata zawarta, nieudostepnianiu cennika iregulaminu $wiadczonych ustug, czy tez braku
informacji o prawie do odstapienia od umowy zawartej na odlegto$¢/poza lokalem przedsiebiorstwa w terminie 14
dni i wielokrotnie braku doreczania samych uméw.

W zakresie Internetu reklamowano brak zasiegu mimo oSwiadczen o jego istnieniu przez operatoréw oraz
jako$ci ustug internetowych. Podobnie, jak iw latach poprzednich, interwencje dotyczyty réwniez kwestii
podejrzenia sfatszowania podpisu konsumenta na umowie o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych przez
przedstawiciela firmy telekomunikacyjne;.

W dalszym ciggu duzy problem stanowig réwniez zaciggane w parabankach pozyczki, przeznaczane na
sptate poprzednich zobowigzan, co w powigzaniu z fatwoscig ich uzyskania i dostepnoscig takich form
kredytowania coraz czesciej powoduje niewyptacalnosS¢ oraz wpadanie w spirale zadtuzenia w zwigzku z optatami
stosowanymi przez te instytucje. Mimo wielu ostrzezen ciggle jeszcze panuje przekonanie, ze firma kredytowa to
namiastka banku, a warunki umowy muszg by¢ zgodne z prawem.

Powodem skarg konsumentow byto takze utrudnione egzekwowanie uprawnient wynikajgacych z ochrony
ubezpieczeniowej sprzetu (laptop, tablet, telefon), ktdrg konsumenci opfacili wraz z zawarciem umowy sprzedazy,
jako przedtuzonej gwarancji czy ubezpieczenia nazwanego jako przypadkowe uszkodzenie sprzetu. Konsumenci
sq zachecani do zawierania tego rodzaju uméw przez sprzedawcow, informowani o gwarantowanej wyplacie
warto$ci sprzetu w przypadku kazdego przypadkowego uszkodzenia. Przy okazji konsumenci czesto nie
otrzymywali ogdlnych warunkéw umowy (OWU), ktérych analiza nie jest juz tak bardzo jednoznaczna.
Przypadkowe uszkodzenie nie oznacza zgodnie z OWU kazdego przypadkowego uszkodzenia, a wytgcznie
uszkodzenie w wyniku nieszczesliwego wypadku, co znacznie zmienia podstawe roszczenia. W przypadku kiedy
dochodzi do nieszczesliwego wypadku, ubezpieczyciel stwierdza, iz taki ,wypadek” nie podlega ochronie

ubezpieczeniowe;.



Czestg przyczyng sporow miedzy konsumentami a przedsiebiorcami jest problemem nieznajomosci praw przez
przedsiebiorcow np. nierespektowanie lub niekorzystne interpretowanie praw konsumenta przez sprzedawcow i
ustugobiorcow, ograniczanie swojej odpowiedzialnosci, stosowanie niedozwolonych klauzuli umownych,
niedostateczne informowanie klienta o wtasciwosciach towarow, stosowanie agresywnej reklamy.

Zapytania konsumentow dotyczyty rowniez: form zawierania umoéw, wad oswiadczen woli, pobierania
zadatkow i zaliczek oraz réznic miedzy nimi, ochrony danych osobowych, dziatain firm windykacyjnych,
postepowania spadkowego, egzekucji komorniczych, oszustw, upadto$ci konsumenckiej, Swiadczenia ustug drogg
elektroniczng, postepowania przed sadami cywilnymi, wtym postepowania elektronicznego, zasad wydawania
w tym trybie nakazéw zaptaty imozliwo$ci wniesienia sprzeciwu oraz wnioskéw o przywrdcenie terminu do
wniesienia sprzeciwu i innych.

Praca na stanowisku Rzecznika Konsumentéw wymaga na biezaco aktualizowania wiedzy prawniczej,
przez co nalezy rozumie¢ zardwno znajomo$¢ przepisdw z zakresu poszczegdinych gatezi prawa (prawo
telekomunikacyjne, energetyczne, turystyczne, przewozowe, ubezpieczeniowe, bankowe itp.), aktualnego
orzecznictwa, jak réwniez szeroko rozumianych umiejetnosci interpersonalnych.

Kazda zgtaszana do Rzecznika sprawa poddawana byta wnikliwej analizie. Rzecznik udzielat
konsumentom informacji o przepisach majacych zastosowanie w ich indywidualnych sprawach oraz wskazywat
konkretne dziatania, ktére mogq podja¢, aby wyegzekwowaé przystugujace im uprawnienia. Konsumenci
konsultowali z Rzecznikiem rowniez tres¢ pism kierowanych do przedsigbiorcow. Zdarzato sie takze, ze po
przeanalizowaniu zawartej przez konsumenta umowy okazywato sie, Ze zastrzezenia konsumenta sg
nieuzasadnione, gdyz umowa wyraznie precyzowata obowigzki i uprawnienia stron.

Ponadto Rzecznik pomagat konsumentom przygotowujac: pisma reklamacyjne, odwotania od negatywnych
decyzji reklamacyjnych, oswiadczenia o odstapieniu od uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odlegto$¢, odstapienia od prowadzonych czynnosci windykacyjnych majacych na celu wyegzekwowanie
przedawnionych wierzytelno$ci, oSwiadczenia o uchyleniu si¢ od skutkow prawnych oSwiadczenia woli ztozonego
pod wptywem btedu, pisma o rozwigzanie lub uniewaznienie umowy, wezwania do zaptaty, pozwy sadowe,
sprzeciwy od nakazu zaptaty oraz inne pisma, ktére konsumenci kierowali do przedsiebiorcow.

Po porade do Rzecznika zgtaszaly sie rowniez podmioty, ktdérych sprawy nie miaty charakteru
konsumenckiego, np. drobni przedsiebiorcy zainteresowani rozpatrywaniem reklamacji z tytutu rekojmi za wady,
osoby fizyczne zawierajagce umowy z innymi osobami fizycznymi, rolnicy w zwigzku z wykonywang przez nich
dziatalnoscig zawodowa, a takze osoby szukajgce pomocy w sprawach rodzinnych, z zakresu prawa pracy, czy tez
w sprawach karnych. Mimo, iz Rzecznik nie podejmuje dziatan w ww. sprawach, to stara sie udziela¢ interesantom
podstawy prawnej dziatania, odestanie do zapoznania sie z wlasciwymi regulacjami prawnymi, wskazanie instytucji
Swiadczacych pomoc na rzecz takich podmiotow). Przedsigbiorcy otrzymywali réwniez od Rzecznika broszure
opracowang przez UOKIK pt. ,Przepisy konsumenckie dla przedsigbiorcow” poswiecong przepisom prawnym.



Zwiekszenie swiadomosci konsumentow jest widoczne, ale tez i coraz wigksza liczba mieszkancow szuka
pomocy Rzecznika, ktdrzy wczesniej nie styszeli, ze taka osoba jest w Urzedzie. Coraz czeSciej tez, gdy
konsumenci po raz kolejny reklamujg ten sam towar, zwtaszcza jesli chodzi o sklepy nalezace do duzych sieci, to
rowniez sami pracownicy sklepow wysytajg konsumentdéw do Rzecznika widzac w tym jedyng droge na rozwigzanie

problemu wadliwego towaru.

Strukture bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentow

przedstawia Tabela nr 1.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentdw 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 sygnatow od konsumentow o potrzebie zmiany

prawa miejscowego Rzecznik nie skorzystat z powyzszego uprawnienia.

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

Wystapienia Rzecznika do przedsiebiorcéw w sprawach z zakresu ochrony i praw konsumentéw dotyczyty
przede wszystkim podjetych interwencji w celu doprowadzenia do polubownego rozwigzania sporu w toczacych sie
sprawach z udziatem konsumentow.

Pisemna interwencja Rzecznika polega na zastgpieniu konsumenta, jako stabszej strony umowy w sporze
z udziatem przedsiebiorcy poprzez pisemne przedstawienie okolicznosci sprawy (zgodnych z o$wiadczeniem
konsumenta i treScig zataczonych dokumentow), przytoczenie treSci przepisbw prawa obowigzujacych w
przedmiotowym zakresie, przedstawienie roszczen konsumenta oraz zwrdcenie sie do przedsigbiorcy o ztozenie
wyjasnien wobec stawianych zarzutow lub ewentualnej propozycji ugodowego zakonczenia sprawy.

Wystapienia bywajg czesto pracochtonne i diugotrwate, co w szczegoinosSci dotyczy spraw o
skomplikowanym stanie faktycznym i powszechnie budzacych watpliwosci interpretacyjne. Juz na etapie weryfikacji
dokumentéw Rzecznik wnikliwie analizuje treSC taczacej strony umowy (w tym pod katem obecnosci
niedozwolonych klauzul), ustala podstawe prawng i zapoznaje sie z aktualnym orzecznictwem. Niekiedy niezbedna
okazuje sie rowniez dtuzsza polemika z przedsiebiorcg i sprawa nie konczy sie na pojedynczym wystgpieniu
Rzecznika. Do Rzecznika wptywajg rowniez wnioski konsumentow, ktorzy bezzasadnie formutujg swoje zarzuty

przeciwko przedsigbiorcom. Niekiedy dopiero w toku juz podjetej interwencji ujawnia sie odmienny od opisanego
9



przez konsumenta stan faktyczny sprawy. W takich sytuacjach mimo, Ze roszczenia konsumenta bywajg
nieuzasadnione, Rzecznik udziela wyczerpujacych wyjasnien i informacji.

Zanim jednak pisemne wystapienie do przedsiebiorcy w imieniu konsumenta okaze sie niezbedne, to rola
Rzecznika sprowadza sie do udzielenia porady, informacji prawnej i pomocy w sporzadzeniu pisma.

Nalezy przy tym podkresli¢, iz aby osiggna¢ pozadany skutek Rzecznik bardzo czesto wystosowuje do tego
samego przedsigbiorcy kilka pism i przekonuje o stuszno$ci roszczen konsumenta.

W roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentow wystepowat do przedsiebiorcow w 17 sprawach, z czego 7
dotyczyto umow sprzedazy, 7 spraw z zakresu Swiadczenia ustug oraz 3 skargi dotyczyty egzekwowania uprawnien
wynikajacych z zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$¢ uméw. W 10 sprawach Rzecznikowi udato
sie uzyskac¢ pozytywne zakoriczenie sporu, w 5 sprawach przedsiebiorca podtrzymat swoje stanowisko, natomiast
dwie sprawy na koniec 2016r. nie uzyskaty swojego rozstrzygniecia i w dalszym ciggu sg w toku postepowania.

Rzecznik wystepowat do przedsiebiorcow w sprawach dotyczacych egzekwowania uprawnient wynikajacych z
rekojmi za wady szczegdlnie w przypadku uméw sprzedazy obuwia, wyposazenia mieszkania (sofa, drzwi), czy tez
zakupu aparatu stuchowego. W przypadku natomiast ustug interwencja Rzecznika dotyczyta $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych i telewizyjnych przez operatora telekomunikacyjnego, nienalezycie wykonanych prac
remontowo-budowlanych, czy tez umowy zawartej z przedsiebiorcg sprzedajgcym energie elektryczna.

Postepowania dotyczyly réwniez egzekwowania uprawnien konsumentéw wynikajacych z zawieranych poza
lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ umow. Skargi dotyczyty mozliwosci oraz skutecznosci odstgpienia od
umdw zawieranych na odlegto$¢ zakupu lampek choinkowych, zakupu na pokazie zestawu garnkéw i kotdry, czy
tez reklamaciji drzwi wejSciowych zakupionych poza lokalem.

Wsréd wnioskéw o podijecie interwencji zdarzaty sie tez sprawy, w ktorych zarzuty konsumentéw wobec
przedsiebiorcow byly nieuzasadnione i Rzecznik nie miat podstaw do podjecia interwencji, badz w wyniku jej
podjecia wytaniat sie inny stan faktyczny niz wskazany przez konsumenta.

W wiegkszo$ci spraw pisemna argumentacja Rzecznika doprowadzata do uwzglednienia roszczen
konsumentow lub wypracowano rozwigzania satysfakcjonujace obie strony.

W sytuacjach natomiast ewidentnie ztej woli przedsiebiorcdw, rozbieznych stanowisk stron, brakiem zgody
na rozstrzygniecie sprawy przez sad polubowny, badz tez z catkowitym brakiem odpowiedzi na wezwanie

Rzecznika, konsumentom pozostaje jako ostateczno$¢ droga sadowa.

Zestawienie wystapien do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

przedstawia Tabela nr 2 .



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

Do zadan Rzecznika Konsumentow nalezy réwniez wspdtdziatanie z instytucjami i organizacjami
konsumenckimi. To zadanie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku realizowat poprzez kontakty z Urzedem
Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, Wojewodzka Inspekcjg Handlowg w Olsztynie i Delegaturg w Etku, Urzedem
Komunikacji Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki, Europejskim Centrum Konsumenckim, Federacjg
Konsumentow, Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich, Rzecznikiem Finansowym, Biurem Rzecznika Praw
Obywatelskich, Najwyzszg Izbg Kontroli, policjg oraz z rzecznikami konsumentéw z innych 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 materiatdbw szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan
przedsiebiorcdw naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. UOKIK przesytat rdwniez na prosbe Rzecznika
ulotki i broszury informacyjne, ktore nastepnie byty rozprowadzane wsrdéd konsumentdw, sprzedawcow i mtodziezy
szkolnej podczas prowadzonych prelekcji na temat ochrony praw konsumentow.

Wspdtpraca z Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Olsztynie i Delegaturg w Etku, polegata
w szczegdblnosci na wzajemnej wymianie pogladow oraz sygnalizowaniu niekorzystnych dla konsumentow zjawisk
rynkowych poprzez powiadamianie organéw IH o zasadno$ci przeprowadzenia kontroli u przedsiebiorcow
uporczywie naruszajacych obowigzujace przepisy prawa, czy tez przeprowadzenia postepowania mediacyjnego lub
gdy potrzebne byto wydanie opinii, np. co do jako$ci towaru czy wykonanej ustugi.

Ponadto otrzymujac sygnaty i skargi od konsumentow informujgce o stosowanych przez przedsiebiorcow
praktykach rynkowych naruszajacych prawa konsumentéw, mogacych stanowi¢ praktyke naruszajacq zbiorowy
interes konsumentow w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, Rzecznik przekazywat dokumenty
oraz zwracat sie do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o podjecie dziatan administracyjnych w celu
wyeliminowania nieprawidtowosci. | tak:

- w maju 2016r. Rzecznik poinformowat UOKIK o mozliwo$ci stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe
interesy konsumentow przez przedsiebiorce Aqua Med Sp. z 0.0. z Opalenicy poprzez nieinformowanie
konsumentow o mozliwosci odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa, jak rowniez
niewydawaniu konsumentom wzoru o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy.

- Rzecznik na biezaco przekazywat do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw dokumentacje skargowe,
na okoliczno$¢ prowadzonych przez delegatury postepowan administracyjnych.

Ponadto w marcu 2016r. Rzecznik przekazat réwniez pisemne zawiadomienie do Urzedu Rejestracji Produktow
Leczniczych Wyrobéw Medycznych i Produktéw Biobdjczych w Warszawie w sprawie wprowadzenia do sprzedazy
przez przedsiebiorce Miasto Kobiet Violetta Grzesiak — Stotanowska z Poznania urzadzenia do magnetoterapii

celem sprawdzenia skuteczno$ci i bezpieczenstwa dziatania wyrobu Renaissance Duo Forte.



Wspdtpraca z Inspekcjg Handlowg Delegatura w Etku przejawiata sie w wymianie informacji nt. dziatalnosci
przedsiebiorcow z terenu powiatu gizyckiego oferujacych sprzedaz towardw i ustug na odlegtosc.

Z kolei wspoétdziatanie z organizacjami spotecznymi wyrazato sie gtownie w sferze edukacji i wymiany
doswiadczen. Rzecznik otrzymywat m.in. biuletyn wydany przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow, w
ktérych publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach prawnych dotyczacych ochrony
konsumentow, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, orzeczenia Arbitra Bankowego oraz
informacje i porady udzielane przez rzecznikow.

Istotne dla pracy Rzecznika sg rowniez publikowane na stronach UOKIK decyzje Prezesa oraz e-mailowa
wymiana informacji dotyczaca nieprawidtowo$ci zagrazajacych interesom konsumentéw.

Wspdtpraca z Federacjq Konsumentow to korzystanie z powstatego z inicjatywy Federacji wewnetrznego
forum informacyjnego, ktore jest cenng platformg wymiany informacji i do$wiadczern pomiedzy uzytkownikami —
pracownikami Federacji oraz rzecznikami konsumentow.

Informacje wykorzystywane w pracy Rzecznika zawarte sg rdwniez na stronach internetowych Stowarzyszenia

Konsumentébw  Polskich ~ www.konsumenci.org oraz  Stowarzyszenia  Rzecznikbw  Konsumentéw

WWW.rzecznicy.konsumentow.eu.

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

Z kolei state kontakty z rzecznikami konsumentow z sasiednich miast i powiatow, czy tez z innych regiondw
kraju przyczyniaty si¢ 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:
e wdniu 15.03.2016r. w Warszawie - Kongres Konsument 2016 - Etyczny biznes. Bezpieczny konsument,
 w dniach 01-03.06.2016r. w Rucianem Nidzie - seminarium dla rzecznikow konsumentéw, nt.:

Znowelizowane Prawo telekomunikacyjne.



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

Przewazajgca cze$¢ dziatalnosci Rzecznika skupiata sie na udzielaniu biezacej pomocy prawnej i
informacji odno$nie aktualnych przepisdw konsumenckich, czy udostepniania wzorcéw réznego rodzaju umaéw,
odstapien od umowy, wezwan. Czes¢ z tych porad konczyta sie na jednorazowej pomocy. Zdaniem Rzecznika
kierowanie spraw do sadow powszechnych winno by¢ krokiem ostatecznym.

W roku 2016 Rzecznik nie wytaczat powddztw na rzecz konsumentow, ani tez nie wstepowat za zgodg
konsumentow do toczacego sie postepowania sgdowego na wniosek konsumenta. Niemniej jednak w sprawach, w
ktérych nie udato sie doprowadzi¢ do ugodowego zatatwienia sporu, Rzecznik stuzyt niezbedng pomocg prawng
przygotowujgc stosowne dokumenty. Zwykle byto to poprzedzone postepowaniem interwencyjnym Rzecznika,
badz bezskuteczng préba mediacii, ktdra nie przyniosta konsumentowi zadowalajacego skutku.

W roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowat konsumentom 2 sprzeciwy od nakazu zaptaty wydane
przez e-sad w postepowaniu uproszczonym w sprawie zaptaty za nieSwiadczone ustugi przez przedsiebiorce
oferujacego ustugi telekomunikacyjne. Rzecznik przygotowat réwniez 1 pozew do samodzielnego wniesienia przez
konsumenta w sprawie zakupu wadliwej przektadni kierowniczej.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwo$ci zakonczenia sprawy z korzyscig dla konsumenta, po
wyczerpaniu przez Rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetencji dziatan, konsument byt informowany o
przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczen na drodze postepowania sagdowego.

Zbyt maty procent spraw, ktore znajdujg swoje rozstrzygniecie przed sagdami wynika z tego, ze konsument
nie decyduje sie na taki krok, argumentujac swojg decyzje zbyt niskq wartoscig sporu w stosunku do duzego

zaangazowania osobistego i srodkow finansowych.

Szczegotowa charakterystyke przygotowanych przez Rzecznika dokumentdw przedstawia Tabela nr 3.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Biorac pod uwage niska Swiadomo$¢ prawng polskich konsumentow, brak prawidtowych nawykow
rynkowych, niedostrzeganie zagrozen ptynacych z rynku - edukacja konsumentow jest w opinii Rzecznika jednym z
wazniejszych zadan.

Rzecznik udzielajgc konsumentom roznego rodzaju pomocy prawnej, podejmowat tego typu dziatania
poprzez uswiadamianie konsumentom przystugujacym im praw, wskazujac na konkretne przepisy, majace
zastosowanie w danej sprawie.

Przyktadem lat ubiegtych Rzecznik zorganizowat w dniu 22.04.2016r. V Powiatowy Konkurs Wiedzy
Konsumenckiej skierowany do uczniéw szkét ponadgimnazjalnych powiatu gizyckiego, nad ktérym patronat objeli

Starosta Gizycki — Wactaw Strazewicz oraz Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentow.



Do Konkursu zgtosito sie¢ 11 uczniow, reprezentujgcych 4 szkoly ponagimnazjalne, tj. Il Liceum
Ogdlnoksztatcace, Zespdt Szkot Zawodowych, Zespdt Szkét Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu oraz Zespot
Szkot Elektronicznych i Informatycznych. W wyniku przeprowadzonego postepowania konkursowego laureatami
konkursu zostali: | miejsce — Dominika Aftyka (ZSEil), Il miejsce — Paulina Chomanska (ZSE:il), Il miejsce — Monika
Buc¢ (ZSEil).

Wyzej wymienieni uczniowie otrzymali dyplomy oraz cenne nagrody rzeczowe, ktére zostaty ufundowane
przez Staroste Gizyckiego oraz UOKIK.

Istotnym jest, ze uczniowie szkdt chetnie poszerzajg swojg wiedze dotyczacq prawa konsumenckiego w
zakresie objetym wymaganiami konkursowymi. Ze swej strony Rzecznik stuzyt pomocg uczestnikom konkursu,
udostepniajac publikacje, a takze organizujgc spotkania, w trakcie ktorych uczniowie mogli skonsultowac¢ sie w
budzacych watpliwo$ci kwestiach prawnych.

Podobnie jak w latach poprzednich dziatania edukacyjne byly kierowane gtownie do miodziezy szkoét
ponadgimnazjalnych, a ich formg byta wspotpraca z nauczycielami prowadzacymi przedmioty z zakresu
przedsiebiorczodci za posrednictwem, ktdrych Rzecznik byt zapraszany na prelekcje, na ktérych przekazywat
miodziezy materiaty informacyjne o tematyce konsumenckiej, zapoznawat mtodziez z podstawowymi prawami
konsumentéw oraz przyblizat uczniom instytucje Rzecznika i wskazywat urzedy, organizacje i inspekcje dziatajace
na rzecz konsumentéw. W ramach tej sfery dziatalno$ci Rzecznik w roku 2016 przeprowadzit 3 godziny zaje¢ w
gizyckich szkotach: Zespot Szkot Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu - 2 godziny (w ramach projektu
,Swiatowy Tydzien Przedsigbiorczoéci’) oraz Szkota Policealna im. Hanny Chrzanowskiej (1 godzina).

Podobnie jak w latach ubiegtych tematyka konsumencka byta poruszana rowniez w lokalnych mediach za
posrednictwem lokalnej prasy i radia.

W okresie sprawozdawczym ukazaty sie nastepujgce informacje i porady Rzecznika:

1. Ufajmy rozsadkowi, rzadziej emocjom — Moje Gizycko Nr 1 /lipiec 2016
Madry Polak przed urlopem - Moje Gizycko Nr 2 /sierpien 2016
Gdy Twoje dziecko idzie do szkofy - Moje Gizycko Nr 3 /wrzesien 2016
Dzier dobry, mam dla Pana wspaniatg oferte - Moje Gizycko Nr 3 /wrzesien 2016
Moje dziecko w szkole? Poznaj prawa rodzicéw jako konsumentow — Gazeta Gizycka 8-14.09.2016
Niepowtarzalna okazja, czyli akwizytor w akcji - Moje Gizycko Nr 4 /pazdziernik 2016
Poradnik ostroznego konsumenta - Moje Gizycko Nr 5/listopad 2016

Kupujemy prezenty - o czym warto pamietac? - Moje Gizycko Nr 6/grudzien 2016
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Informacja o V Powiatowym Konkursie Wiedzy Konsumenckiej (30.03.2016r.) oraz o jego wynikach

(28.04.2016r.) — www.powiatgizycki.pl

10. Wywiad nt. V Powiatowego Konkursu Wiedzy Konsumenckiej oraz $wiadomo$ci konsumenckiej

mieszkaricow powiatu gizyckiego - Radio Zet Gold - 06.04.2016



Inng formg edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatéw informacyjnych dotyczacych
ochrony konsumentow, ktére znajdujg sie w holu budynku Urzedu. Broszury i materialy edukacyjne przesytane
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdbw w Warszawie, Urzad Komunikacji Elektronicznej, czy tez
Europejskie Centrum Konsumenckie byty wykfadane i uzupetniane w celu ciggtej dostepno$ci do informacji, a
kazdy z konsumentow zgtaszajacych sie do Rzecznika mdgt otrzymaC broszury i materialy o tematyce
konsumenckiej. Rowniez przed wej$ciem do pokoju Rzecznika na tablicy informacyjnej oraz na stronie internetowe;j

Powiatu pod adresem: www.powiatgizycki.pl w zakfadce ,Powiatowy Rzecznik Konsumentow” zamieszczone sg

podstawowe informacje zwigzane z tematykg konsumenckag np. przepisy prawne, porady konsumenckie oraz
podstawowe wzory pism do wykorzystania przez konsumentow.

Jedng z form wptywania na zmniejszenie probleméw konsumenckich zwigzanych z reklamacjami jest takze
edukacja sprzedawcow i wiascicieli sklepdw, ktdrzy byli informowani o prawach konsumentdéw i obowigzkach
sprzedawcdw. Sprzedawcom, ktoérzy kontaktowali sie telefonicznie lub osobiscie z Rzecznikiem udzielane byly
porady na temat wyktadni przepisow w zakresie obowigzujacych regulacji prawnych dotyczacych ochrony praw
konsumentow oraz przekazywane zainteresowanym broszury.

Przedsiebiorcy rowniez czesto konsultowali z Rzecznikiem prowadzone przez siebie postepowania
reklamacyjne w zakresie dotyczacym prawidtowosci zatatwienia reklamacji konsumentéw oraz zobowigzan jakie
cigzg na przedsiebiorcy, np. obowigzku udzielenia konsumentowi jasnych i zrozumiatych informacji w jezyku
polskim o nazwie towaru, jego producencie czy importerze, znaku bezpieczenstwa, kraju jego pochodzenia;
obowigzku zapewnienia w miejscu sprzedazy warunkdéw umozliwiajgcych dokonanie wyboru towaru i sprawdzenie
jego jakosci, kompletnosci oraz funkcjonowania gtéwnych mechanizméw i podstawowych podzespotdw itp.

Wspdtpraca i edukacja wiascicieli sklepéw wptywa bezposrednio na lepsze wzajemne stosunki w relacji
konsument - sprzedawca, a posrednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. W duzym stopniu role edukacyjng
petnity réwniez wystgpienia kierowane do przedsiebiorcow. Wprawdzie dotyczyty one konkretnych spraw, ale
wskazujac sposob zatatwienia sprawy, réwnoczes$nie wskazywany byt przedsigbiorcy sposob prawidtowego

postepowania. Przy okazji konsument zaznajamiat sie ze swoimi prawami.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

o art. 4793 kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

Rzecznik Konsumentow w ramach zadan wynikajacych z postepowania w zakresie niedozwolonych klauzul
umownych w roku sprawozdawczym skierowat 1 zawiadomienie do UOKIK w sprawie podejrzenia stosowania
niedozwolonych klauzul w umowach zawieranych z konsumentami przez przedsigbiorce prowadzacego sprzedaz
poza lokalem przedsiebiorstwa oraz naruszeniem przez niego zbiorowych intereséw konsumentow.

Ponadto same wystapienia Rzecznika do przedsiebiorcow w uzasadnionych przypadkach miaty charakter
wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania niedozwolonych postanowienn umownych wzorcow umow
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(zmiany treSci wzorcow umow). Rzecznik udzielat porad przedsiebiorcom w sprawie zmiany tresci postanowienia
wzorca umownego, jak rowniez dokonywat ocen przedstawianych przez konsumentéw umoéw 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
postanowiet umownych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Rzecznik

informowat konsumentow, Ze takie postanowienia nie wigzg konsumenta z mocy samego prawa.

« ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest
sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposdb znieksztatca lub moze znieksztaici¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej
zawarciu. Za nieuczciwg praktyke rynkowg uznaje sie¢ w szczegdlnosci praktyke rynkowg wprowadzajacg w btad
oraz agresywna praktyke rynkowg (art.4 ustawy z dn.23 sierpnia 2007r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym - Dz.U. z 2007r. Nr 171,p0z.1206 z pdzn. zm.).

W roku sprawozdawczym Rzecznik w jednym przypadku zawiadomit UOKIK o nieuczciwych praktykach
rynkowych stosowanych przez firme prowadzacq sprzedaz poza lokalem przedsigbiorstwa (sprzedaz na pokazach
naczyn AGD).

Ponadto Rzecznik przekazat takze UOKIK informacje dotyczace dziatalnosci na terenie powiatu gizyckiego
przedsiebiorcdw zajmujacych sie sprzedazg obuwia, jak roéwniez udzielaniem pozyczek przez jedng z firm

pozyczkowych.

» ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie podejmowat dziatan w zakresie dochodzenia roszczen w

postepowaniu grupowym.

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

Na podstawie art.42 ust.4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (j.t. Dz.U.
z 2015r., poz.184), przedsiebiorca, do ktérego zwrdcit sie rzecznik konsumentdw obowigzany jest udzielié
rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowaé sie do uwag i opinii
rzecznika. Zgodnie z art.114 ust1 ww. ustawy, nieudzielenie odpowiedzi rzecznikowi jest wykroczeniem,

zagrozonym karg grzywny, nie mniejszg niz 2.000 zt.



W okresie sprawozdawczym w dwdch przypadkach przedsigbiorcy, do ktorych zwrécit sie Rzecznik, nie
udzielili wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz nie ustosunkowali sie do jego uwag i opinii.
W zwigzku z tym, w konsekwencji kierowanych ponaglen, Rzecznik skierowat dwa wnioski do sadu za

posrednictwem policji o ukaranie obu przedsiebiorcow karg grzywny.

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

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie przedstawiat sadowi istotnego pogladu dla sprawy.

Zestawienie innych zadan wykonywanych przez Rzecznika w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow przedstawia Tabela nr 4.

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

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow

Swiadomo$¢ konsumentéw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika konsumentéw stale wzrasta, a
konsumenci coraz cze$ciej potrafig skorzysta¢ z przystugujacych im praw. Jednakze liczba konsumentow
zgtaszajacych sie zprosbg o porade prawng iinformacje wskazuje jednoznacznie, ze poziom wiedzy
konsumenckiej nadal jest na dosy¢ niskim poziomie. Konsumenci nie znajg swoich praw, nie znajg instytucji, z
pomocy ktorych mogliby skorzystaC przy rozwigzywaniu problemow zwigzanych z ustugami, czy tez sprzedazg
towaréw. Dlatego tez istotne jest, aby na wszystkich szczeblach prowadzi¢ szeroko zakrojong edukacje
konsumenckg poprzez kampanie edukacyjne np. emisje w ogdlnodostepnych mediach programéw
popularyzujacych wiedze z zakresu zardwno praw, jak i obowigzkéw wystepujacych po stronie konsumentéw oraz
przedsiebiorcow, czy tez wydawanie materiatdw informacyjnych w zakresie propagowania wiedzy konsumenckiej.

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa w zakresie praw i obowigzkéw konsumentéw jest istotnym elementem
pozwalajacym na edukacje i podnoszenie samo$wiadomos$ci wérdd konsumentéw, a co za tym idzie na skuteczne
dochodzenie stusznych roszczen. Podejmowane interwencje natomiast skutkujg uznawaniem roszczen i
odzyskiwaniem znacznych kwot, ma to wiec niebagatelne znaczenie dla spotecznosci lokalne;.

Aktualnie obowigzujace przepisy prawa dajg konsumentom szczegdlng ochrone i szczegoine regulacje prawne
pod warunkiem, ze konsumenci sg $wiadomymi uczestnikami rynku i posiadajg wiedze na temat przystugujacych

im praw. W tym zakresie z pewnoscig duza role odgrywajg Powiatowi/Miejscy Rzecznicy Konsumentow.



2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

W 2016r. Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw realizowat zadania w zakresie ochrony konsumentow
zapewniajagc  konsumentom bezptatne poradnictwo i informacje prawng, wystepujac do przedsiebiorcow,
pomagajac konsumentom w ich sprawach sgdowych, a takze podejmujac dziatania o charakterze edukacyjno-
informacyjnym. Rzecznik wspétdziatat z UOKIK, Inspekcjq Handlowa, organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami, do ktérych zadan nalezy ochrona konsumentéw.

W zwigzku z pojawiajacymi sie nowymi, nieznanymi dotad zagrozeniami, z ktérymi spotka¢ sie moga
konsumenci, istnieje potrzeba statego podnoszenia kwalifikacji poprzez uczestnictwo Rzecznika w r6znego rodzaju
szkoleniach dotyczacych praw konsumenckich. Zmiany przepiséw powodujg konieczno$¢ statego ksztatcenia,
monitorowania orzecznictwa oraz uczestniczenia w szkoleniach. Zwfaszcza szkolenia prowadzone przez
doswiadczonych praktykow sg bardzo pozadane i potrzebne.

Ogrom zadan Rzecznika ale takze ograniczony budzet czesto uniemozliwia uczestniczenie w takiej ilosci
szkolen jakie sg konieczne dla prawidtowego poziomu poradnictwa.

Bardzo pomocna w pracy Rzecznika jest rowniez mozliwos¢ uczestnictwa w konferencjach, debatach za
posrednictwem transmisji on-line, z ktdrej to mozliwosci Rzecznik kilkukrotnie chetnie korzystat.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentow majg pozytywny wydzwiek, gdyz udzielanie bezptatne;
fachowej pomocy prawnej i skuteczno$¢ 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.

W swojej pracy Rzecznik zauwaza niedostateczny jeszcze dostep do informacji prawnej w sprawach o
charakterze niekonsumenckim, poniewaz mieszkancy powiatu czesto mylg kompetencje Rzecznika Konsumentéw

jako bezptatnej pomocy prawnej w sprawach z zakresu prawa pracy, spraw rodzinnych, roszczen cywilnych itp.



IV. TABELE

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

Ogdtem

|. Ustugi, w tym: 248
ubezpieczeniowa 23
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 40
remontowo-budowlana 6
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoéz 22
nieczystos$ci
telekomunikacja (telefony, TV) 84
turystyczno-hotelarska 1
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 13
motoryzacja 6
pralnicza 3
timeshare -
pocztowa 4
gastronomiczna 3
przewozowa 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna 3
wyposazenie wnetrz 1
pogrzebowa 1
windykacyjne 20
inne 12
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 492
obuwie i odziez 176
wyposazenie mieszkania 98
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 111
komputer i akcesoria komputerowe 25
motoryzacja 52
artykuty spozywcze 1
artykuty chemiczne i kosmetyki 1
zabawki 3
inne 65
I1l. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 67
IV. Inne 33

Razem 840




Tabela nr 2: Wystapienia do
konsumentow.

przedsiebiorcow w

sprawie ochrony

Przedmiot sprawy

llosé
wystapien
og6tem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

7

1

1

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta,
wody, wywo6z nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno
-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

Il1l. Umowy poza lokalem i na
odlegtos¢

Razem

17

10

intereséow

20



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

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne

Ip _ (np. Sprawy

Przedmiot sporu uwzgledniajace | nNegatywne
zadanie

w zasadniczej
czesci)

llos¢é
w toku ogdtem

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

2. | Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powodztwa dotyczace
uznania

postanowienia - - - -
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
reklamacji w zakresie - - - 1
niezgodnos$ci towaru z
umowag lub gwarancji
towaréw *

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

6. | Inne - - - 2

RAZEM : : ) 3

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

2. | Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

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

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

umowne 1
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym

praktykom rynkowym

1

3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w

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

sprawach o wykroczenia na szkode 2

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

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy

SPORZADZILA:
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Gizycko, 28.03.2017r.
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