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

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewodztwo
warminsko-mazurskie

2. Miasto
[Powiat Powiat gizycki
3. Liczba mieszkaricéw powiatu 57.141 stan wg GUS w 2016r.

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw
Katarzyna Sylwia Tota-Leszczynska

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)
wyzsze ekonomiczne

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

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | y otatu
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT. 6 5
- % etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentoéw jest

wykonywana w niepetnym wymiarze czasu - % etatu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia 1
odpowiedz. A etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

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

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy Nie
innych oséb. Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osdb, ktéra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu | 0
obowiazkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisa¢ Srednia liczbe).




Ochrona praw konsumentéw jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajagcym z art.4 ust.1 pkt.18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. 0 samorzadzie powiatowym (t.j. Dz.U. z 2017r., poz.1868). Stosownie do art. 39
ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz.U. z 2017r., poz.229) zadania
wykonuje powiatowy/miejski rzecznik konsumentow.

Zadania i uprawnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentéw okresla art.42 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw. Nalezg do nich:

1. zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow

konsumentow,

2. skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony

intereséw konsumentow,

3. wspodidziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami inspekcji Handlowej oraz

organizacjami konsumenckimi,

4. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Ponadto, Rzecznik ma uprawnienia do wytaczania powodztw na rzecz konsumentdéw oraz wstepowania,
za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentéw oraz uprawnienia
oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentdw. Jezeli Rzecznik nie uczestniczy w
sprawie, moze przedstawi¢ sadowi istotny dla sprawy poglad.

W Starostwie Powiatowym w Gizycku funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentow petni Katarzyna
Tota - Leszczynska. W strukturze organizacyjnej Urzedu Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany Staro$cie
Powiatu Gizyckiego, co jest zgodne z wymogiem art.40 ust.3 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurenc;i
i konsumentdw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Gizycku zatrudniony jest w petnym wymiarze czasu pracy, a interesanci
przyjmowani sg w budynku Starostwa Powiatowego w Gizycku od poniedziatku do pigtku w pok. 222 w godzinach
pracy urzedu.

Rzecznik Konsumentow w Gizycku wykonuje zadania jednoosobowo, bez wsparcia kadrowego, jak rowniez nie

dysponuje wyodrebnionym budzetem.



Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow jest gtbwnym zadaniem Rzecznika Konsumentdw.

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom 793 porad konsumenckich i informacji prawnych,
w tym 764 porady udzielono osobiscie i telefonicznie oraz 29 porad pisemnie.

Ze wzgledu na sposob zawarcia umowy najwigcej zgtoszen dotyczylo uméw zawieranych w lokalu
przedsiebiorstwa- 552, umow zawieranych na odlegtosé - 102, a najmniej zawartych poza lokalem
przedsiebiorstwa- 43.

Uwzgledniajac informacje sektorowe w zakresie sprzedazy towaréw /509/, najwiecej porad udzielono w
zwigzku z reklamacjami obuwia i odziezy /201/ oraz urzadzeh gospodarstwa domowego, elektroniki i sprzetu
komputerowego, w tym telefonéw komorkowych /142/. Po porade zwigzang z reklamacjg mebli, artykutow
wyposazenia wnetrz i utrzymania domu zgtosity sie 82 osoby, a 31 osob zgtaszato problem z reklamacjq
samochodow i innych $rodkow transportu osobistego. Natomiast po porade dotyczacg zakupu produktow
zwigzanych z opiekg zdrowotng zgtosito si¢ 11 osaéb.

W sektorze ustug /188/ dominowaty zgtoszenia z zakresu ustug telekomunikacyjnych /46/, ustug
zwigzanych z sektorem ubezpieczeniowym /28/, sektorem finansowym /20/, ustug zwigzanych z sektorem
energetycznym i wodnym /20/ oraz z sektorem ustug pocztowych i kurierskich /18/. Po porade zwigzang z biezacq
konserwacja, utrzymaniem domu, drobnymi naprawami i pielegnacjg zgtosito sie¢ 8 osdb, a 7 osdb zgtaszato
problem z ustugami zwigzanymi z turystyka i rekreacja.

W sprawach dotyczacych zagadnien z zakresu informacji ogélnych Rzecznik udzielit 31 porad, natomiast w
sprawach niekonsumenckich - 65.

Najwiecej porad udzielono w sprawach spornych wynikajacych z umoéw sprzedazy obuwia i odziezy.
Podobnie jak w latach poprzednich buty reklamowano z powodu rozklejen, odbarwien i uszkodzeh cholewek,
zamkow i obcaséw, a takze odrywania sie 0zddb.

Z kolei odziez konsumenci reklamowali z uwagi na przecieranie si¢ materiatu, prucie na szwach,
pilingowanie, wychodzenie ociepliny na zewnatrz lub jej przemieszczanie sie i nierdbwne rozkladanie, a takze
farbowanie, rozcigganie lub kurczenie sie¢ materiatu po praniu lub czyszczeniu. Zgtaszajacy sie¢ do Rzecznika
konsumenci nie zgadzali si¢ z oddaleniem ich reklamacji przez sprzedawce, badz z proponowanym przez niego
sposobem zatatwienia sprawy, innym niz oczekiwany przez konsumentow.

W  przypadku zakupu urzadzehn gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego, gdzie prym wiedzie elektronika - urzadzenia telekomunikacyjne, sprzet komputerowy — laptopy,
tablety itp. coraz czeSciej, zwtaszcza przy kolejnych reklamacjach tego samego sprzetu, powodem oddalenia
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roszczen konsumentow jest stwierdzony brak niesprawnosci sprzetu. Dotychczas powodem odmowy byty
tradycyjnie argumenty o uszkodzeniach mechanicznych powstatych po przejsciu niebezpieczenstwa na
kupujacego. Obecnie bardzo czesto spotyka sie opinie, ze sprzet jest sprawny - tak jakby wada w ogdle nie istniata,
mimo, ze konsument oddaje towar wadliwy. Innym powtarzajacym si¢ problemem jest kwestia uszkodzen lub
pogorszenia stanu sprzetéw po oddaniu towaru do reklamacji. Sporo zgtoszen dotyczacych sprzetu RTV AGD, w
tym najwiecej telefonéw, dotyczy umoéw ubezpieczenia sprzetu, ktdre to polisy sq ,sprzedawane” razem z towarem.
Zwykle konsumenci majg mylne wyobrazenie o zakresie ubezpieczenia, czesto wynikajace z zapewnien
sprzedawcy lub brak wiedzy, jakich zdarzen dotyczy ich ubezpieczenie. W zadnym ze zgtoszonych przypadkéw
konsumenci nie analizowali Ogoélnych Warunkéw Ubezpieczenia, opierali si¢ wytgcznie na ustnych informacjach
sprzedawcdw. Zauwazalnym problemem w tym zakresie jest przekazywanie przez sprzedawcow biednych
lub niekompletnych informacji oraz sama ,zawarto$¢” ubezpieczenia, a w niektdrych przypadkach mozna sie
pokusi¢ nawet o okre$lenie ,pustego ubezpieczenia®, gdzie ochrona jest iluzoryczna, a definicje przypadkéw
objetych ubezpieczeniem tak skonstruowane, ze pozwalajg w wiekszoSci zgtoszen na odmowe spetnienia
$wiadczen odszkodowawczych.

Nadal duzo osob zgtasza problemy z umowami zawartymi poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$¢.
W 2017r. zauwazalne bylo zmniejszenie probleméw dotyczacych uméw zawieranych na prezentacjach i pokazach.
W latach ubiegtych najczesciej ktopoty dotyczyty samego prawa do odstapienia od umowy, niedopetniania przez
przedsiebiorcow obowigzkow informacyjnych. Obecnie najczesciej zgtaszanymi problemami sg ktopoty ze zwrotem
towaru - odestaniem do przedsiebiorcow, odmowa jego przyjecia przez przedsiebiorce, czy tez zarzutami
zmniejszenia wartosci towaru i potraceniami lub zadaniem zaptaty odszkodowania. Problemy te dotyczg takze
umdw zawieranych na odlegtos¢. Nowe regulacje prawne - wprowadzenie szerszego katalogu informacyjnego oraz
wzmocnienie sankcji za ich niedopetnienie spowodowaty, Ze przedsigbiorcy z reguty nalezycie wywigzuijq sie z tych
obowigzkow. Problemy pojawiajg si¢ natomiast na etapie wzajemnego zwrotu Swiadczen. W zakresie ustug
absolutnymi ,liderami” sg ustugi telekomunikacyjne ienergetyczne. W zakresie telekomunikacji nadal znaczaca
czeS¢ probleméw dotyczy zmiany operatora telekomunikacyjnego i tu najczesSciej mamy do czynienia z
nieuczciwymi praktykami rynkowymi polegajacymi na wprowadzaniu w btad co do podmiotu operatora i warunkéw
umdw, a takze z reklamacjami dotyczacymi samego $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych, czy tez ze zmianami
juz trwajacych uméw. Nadal aktualnym tematem zgtoszen konsumenckich jest zmiana sprzedawcy energii
elektrycznej, rzadziej gazu. Problemy z zakresu zmiany operatora telekomunikacyjnego telefonii stacjonarnej
i zmiany sprzedawcy pradu zgtaszajg konsumenci w réznym wieku, najczesciej osoby starsze.

Niestety nadal w wigkszosci przypadkéw mamy do czynienia z catkowitg niewiedzg i nieSwiadomoscig
konsumentow zardwno w zakresie podstawowych zagadnien dotyczacych sprzedazy i dostawy energii,
funkcjonowania rynku sprzedazy energii elektrycznej (swobody imozliwosci zmiany sprzedawcy) oraz
przystugujacych praw dotyczacych zawierania uméw poza lokalem przedsigbiorstwa i umoéw w o0golnoSci.
Znamienna jest rowniez dos¢ powszechna nieche¢ konsumentow do analizy warunkéw umowy i niewiedza
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na temat dotychczasowej umowy. W niemalze wszystkich przypadkach zauwazalne jest bezkrytyczne i
bezrefleksyjne przyjmowanie informacji o zmianie umowy. Konsumenci opierajg sie wytacznie na ustnym przekazie
bez minimalnej nawet ostroznosci i sprawdzenia podstawowych danych z umowy, jak chocby nazwa
przedsiebiorcy. Konsumenci bezrefleksyjnie zawierajg umowy i analogicznie po uptywie terminu na odstapienie
wycofujq sie z umdw. Konsumenci po zorientowaniu sie, ze zawarli umowe z innym przedsiebiorcg nie sq
zainteresowani analizg warunkéw umowy, ale samym tylko powrotem do poprzedniego sprzedawcy bez wzgledu
na warunki, jakie okre$lata dotychczasowa umowa i ta nowa zawarta z innym sprzedawca. Konsumenci obawiajg,
sie zmiany inajczeSciej uzasadniajg che¢ wypowiedzenia umowy nowemu sprzedawcy i powrotu do
dotychczasowego iloscig lat — dtugoletnioscig ,nalezenia” do dotychczasowego sprzedawcy. Brak po stronie
konsumentoéw wiedzy i ich catkowita nieche¢ do analizowania warunkéw umowy przy czesto wystepujacym braku
nawet minimalnej staranno$ci, przy jednoczesnej niekompetencji czy nieuczciwych praktykach przedstawicieli
handlowych sg przyczyna tak duzej ilosci zgtaszanych problemdw.

Podobnie jak w latach poprzednich ww. problemy miewaty znamiona przestepczosci konsumenckiej, co
pokazaty réwniez wszczete postepowania karne. Konsumenci niejednokrotnie informowani byli przez Rzecznika o
konieczno$ci zawiadomienia organéw $cigania o podejrzeniu popetnienia przestepstwa najczesciej oszustwa oraz
przeciwko wiarygodnosci dokumentow, gdzie kwestionowana byta autentyczno$¢ dokumentéw i podpisy.

Niestety w wigkszosci przypadkow konsumenci podejmujq dziatania zbyt pézno po zawiadomieniu przez
macierzystego operatora lub sprzedawcy energii 0 wypowiedzeniu umowy lub po otrzymaniu rachunkéw. Problemy
zwigzane ztego rodzaju umowami pokazujq czesto, ze konsumenci kierujg sie nadmiernym zaufaniem i nie
wykazujg checi uzyskania informacji i wiedzy, ale zainteresowani sg wytacznie rozwigzaniem nowej umowy. Prawie
w zadnym ze zgloszonych przypadkéw konsumenci nie analizowali treSci oferty pod wzgledem ekonomicznym.
Widoczny jest takze problem dotyczacy przekazywania konsumentom niepetnych lub nieprawdziwych informacji
zwigzanych z zawarciem umowy. Prawie wszyscy konsumenci podkre$lali, ze byli przekonani, ze umowa jest
zawierana z dotychczasowym sprzedawca, a nie z inng firma. Czesto sami przedstawiciele wprost zapewniali 0
tym, ze wspotpracujg z dotychczasowym sprzedawca lub Ze jest konieczne podpisanie umowy z uwagi na zmiane
taryf, nazwy itp. Podobne kiopoty zgtaszane byty w zakresie umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa
i na odlegto$¢ o ustugi telekomunikacyjne. Tradycyjnie konsumenci ulegajg argumentom sprzedawcéw o nizszych
cenach ustug. Praktyka pokazuje, ze réwniez wtym zakresie konsumenci nie majg dostatecznej wiedzy
i rozeznania, ale przede wszystkim nie wykazujgq minimalnej nawet ostroznosci i checi zainteresowania si¢ oferta,
bazujac jedynie na ustnych informacjach izapewnieniach sprzedawcéw. Genezq istniejacych wtym zakresie
probleméw sg zatem zjednej strony niewiedza i niedo$wiadczenie konsumentéw z brakiem ostroznosci i
staranno$ci, a z drugiej nieuczciwe praktyki rynkowe o charakterze wprowadzania w bfad poprzez przekazywanie
nieprawdziwych informacii lub wrecz celowe wywotywanie wrazenia,

ze z konsumentem kontaktuje sie jego dotychczasowy operator.



W zakresie ustug finansowych nadal popularnym tematem sg pozyczki parabankowe i zwigzany z tym
problem nadmiernego zadtuzenia konsumentoéw oraz windykacja. Problemy we wspomnianym zakresie dotyczg
rowniez firm posredniczacych w uzyskiwaniu kredytow i pozyczek, ktorych dziatalno$¢ opiera si¢ na wprowadzaniu
w bfad czy nawet wyzysku o znamionach kryminalnych.

Porady Rzecznika to przede wszystkim udzielenie informacji na temat przystugujacych konsumentom
praw. Jednakze znaczna liczba konsumentow wymaga pomocy w catym procesie reklamacyjnym. Pomoc prawna
Rzecznika nie ogranicza sie zatem jedynie do udzielania informacii, ale coraz cze$ciej przejawia si¢ w redagowaniu
| sporzadzaniu pism — zgtoszen reklamacyjnych, odwotan, wezwan do przedsiebiorcow, o$wiadczen o odstapieniu
od umowy, pism procesowych — pozwéw, sprzeciwéw od nakazow zaptaty itp. Rzecznik w praktyce spotyka sie z
trudnosciami w ustaleniu stanu faktycznego ze wzgledu na brak badz niekompletno$¢ dokumentéw z jakimi
zgtaszajq sie konsumenci. Coraz czesSciej zdarza sie, ze do udzielenia porady konieczne jest uzyskanie
dodatkowych informacji od przedsiebiorcy, ktorych nie jest w stanie udzieli¢ konsument. Bardzo czesto podczas
wizyty konsumenta w biurze zachodzi potrzeba telefonicznego kontaktu z przedsiebiorcg (w przypadku ustug
zwykle zaréwno z nowym, jak i z dotychczasowym ustugodawca). Najczesciej dotyczy to uméw sprzedazy energii
elektrycznej, gdzie konieczne jest ustalenie zjakim sprzedawcq i kiedy zawarto umowe oraz kiedy zostat
zakonczony proces zmiany sprzedawcy. Podobnie rzecz ma sie w przypadku uméw telekomunikacyjnych, gdzie
u operatora dotychczasowego konieczne jest ustalenie kiedy doszto do uruchomienia procesu migracji i czy
nastapita aktywacja ustug.

Innym waznym problemem jest takze niewiedza o prawach z jakich mogg skorzysta¢ konsumenci.
Przyktadem moze by¢ nierozroznianie reklamacji sktadanej na podstawie rekojmi i gwarancji. Sg to dwa oddzielne
rezimy prawne, ktore catkowicie odmiennie regulujg uprawnienia konsumenta. Zazwyczaj, udzielona gwarancja,
jako dobrowolne o$wiadczenie gwaranta, zawiera stabszg ochrong konsumenta anizeli wynikajaca z przepiséw o
rekojmi. Wykorzystujg to sprzedawcy odsytajac konsumenta do gwaranta i tym samym uchylajgc sie od
odpowiedzialnosci wynikajacej z ustawy. NieSwiadomy konsument skfada reklamacje do gwaranta co powoduje
czesto uptyw termindw do ztozenia reklamacji do sprzedawcy. Kiedy konsument przychodzi z problemem do
Rzecznika, brak jest mozliwosci udzielenia pomocy ze wzgledu na wadliwie zgtoszong reklamacje i uptyw
terminow.

Konsumenci czesto nie sg w stanie przyswoi¢ nawet podstawowych informaciji, czy skorzysta¢ z gotowego
wzoru, nie méwiac juz o samodzielnym sporzadzeniu pisma. Takie przypadki powoduja, ze znacznie wydtuza sie
czas udzielenia porady, gdzie konieczne jest kilkakrotne powtorzenie tych samych informacji, napisanie pisma czy
pomoc W jego zredagowaniu, a takze, jak wyzej wspomniano, interwenciji telefonicznej, czy tez pisemnej celem
ustalenia stanu faktycznego.

Praca na stanowisku Rzecznika Konsumentéw wymaga na biezaco aktualizowania wiedzy prawniczej,

przez co nalezy rozumie¢ zardwno znajomo$¢ przepisdw z zakresu poszczegéinych gatezi prawa (prawo



telekomunikacyjne, energetyczne, turystyczne, przewozowe, ubezpieczeniowe, bankowe itp.), aktualnego
orzecznictwa, jak rowniez szeroko rozumianych umiejetnosci interpersonalnych.

Kazda zgtaszana do Rzecznika sprawa poddawana byfa wnikliwej analizie. Rzecznik udzielat
konsumentom informacji o przepisach majacych zastosowanie w ich indywidualnych sprawach oraz wskazywat
konkretne dziatania, ktére mogq podja¢, aby wyegzekwowal 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.

Po porade do Rzecznika zgtaszaly sie rowniez podmioty, ktdrych 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 szukajace 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
$wiadczacych pomoc na rzecz takich podmiotéw). Przedsiebiorcy otrzymywali réwniez od Rzecznika broszure
opracowang przez UOKIK pt. ,Przepisy konsumenckie dla przedsiebiorcow” poswiecong przepisom prawnym.

Szczegotowe informacje statystyczne dotyczace poradnictwa konsumenckiego zawiera zatgczona Tabela nr 1.

2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interes6w 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 intereséw konsumentéw

Kolejnym waznym zadaniem realizowanym przez Rzecznika Konsumentéow jest wystepowanie do
przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.

Nalezy wyjasni¢, ze Rzecznik Konsumentoéw posiada uprawnienia doradcze i procesowe. Nie posiada za$
wobec przedsigbiorcow uprawnien wiadczych i nie moze nakaza¢ im zachowania sie w sposob oczekiwany przez
konsumenta. Rzecznik Konsumentow nie jest tez rzeczoznawcg, ani nie dysponuje wiedzg specjalistyczng z
zakresu funkcjonowania poszczegdlnych towardéw i urzadzen. Nie ma wigc kompetencji do oceny przyczyn

wadliwosci rzeczy lub ustugi.



Wystapienia do przedsiebiorcow majg na celu probe polubownego/pozasgdowego rozwigzania sporu.
Jezeli wystapienie jest nieskuteczne wiasciwym do rozstrzygnigcia sporu o charakterze cywilnoprawnym jest sad
powszechny.

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 zatgczonych dokumentow), przytoczenie treSci przepisbw prawa obowigzujacych w
przedmiotowym zakresie, przedstawienie roszczen konsumenta oraz zwrdcenie sie do przedsigbiorcy o ztozenie
wyjasnien wobec stawianych zarzutéw lub ewentualnej propozycji ugodowego zakonczenia sprawy.

Wystapienia bywajg czesto pracochtonne i diugotrwate, co w szczegoinosci dotyczy spraw o
skomplikowanym stanie faktycznym i powszechnie budzacych watpliwo$ci 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 konsumentdw, ktdrzy bezzasadnie formutujg swoje zarzuty przeciwko
przedsigbiorcom. Niekiedy dopiero w toku juz podjetej interwencji ujawnia sie odmienny od opisanego przez
konsumenta stan faktyczny sprawy. W takich sytuacjach mimo, ze roszczenia konsumenta bywajg nieuzasadnione,
Rzecznik udziela wyczerpujacych wyjasnien i informacii.

W 2017 roku Rzecznik wystapit w 15 sprawach do przedsiebiorcow, w ktdrych zawart uwagi i opinie dotyczace
zgtoszonej skargi z zaznaczeniem obowigzku ustosunkowania sie do poszczegdlnych wystapien w wyznaczonym
terminie, co jest zgodne z obowigzkiem wynikajacym z art. 42 ust.1 pkt. 3 oraz ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentdw.

Uwzgledniajac informacje sektorowe w zakresie sprzedazy towarow, wystapienia dotyczace reklamacji mebili,
artykutow wyposazenia wnetrz i utrzymania domu skierowano w 3 sprawach, reklamacji urzadzer gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego, w tym telefonéw komérkowych w 3 sprawach, a
reklamacji odziezy i obuwia w 2 sprawach.

W zakresie ustug - 2 wystgpienia dotyczyty ustug telekomunikacyjnych, 2 zwigzane z ustugami pocztowymi i
kurierskimi, i po jednej dotyczacej sektora ubezpieczeniowego, turystyki i rekreacji oraz sektora energetycznego i
wodnego.

Zaznaczy¢ nalezy, ze nie zawsze roszczenia konsumentdw sg uzasadnione, albo brak jest dowoddw, ktére
pozwolityby przeforsowaé racje konsumentéw. Zdarza sie tez tak, ze przedsigbiorcy mimo podtrzymywania
stanowiska o braku zasadnosci reklamacji proponujg polubowne zakonczenie sporu. W bardzo wielu sprawach, jak
juz to wyzej zaznaczono istota sporu dotyczy nie tyle problemu prawnego, co okolicznosci faktycznych, w tym
przede wszystkim przyczyn powstania wady towaru. W takich przypadkach konieczna jest wiedza specjalistyczna,
np. opinia rzeczoznawcy, ktorg Rzecznik nie dysponuje, z kolei konsument rezygnuje z powotania rzeczoznawcy z
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uwagi na koszty. Bywajg rowniez sprawy, w ktorych konsumenci nie majg racji. Wynika to niekiedy z faktu
przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia swoich roszczen lub tez zaakceptowania warunkow
przedstawionych w umowach. Czesto zdarza sig, ze konsumenci nie zwracajg uwagi co podpisujg i nie zdajg sobie
sprawy z konsekwencji takich dziatan. Kiedy z problemem zjawiajg sie u Rzecznika Konsumentow czesto jest juz
za pdzno na pomoc, poniewaz uptynety terminy odstapienia od umowy lub powofania sie na btad.

Zestawienie wystapien do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow

przedstawia Tabela nr 2 .

4. Wspétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi

instytucjami w zakresie ochrony konsumentoéw (tabela nr 3)

Wspdidziatanie z ww. podmiotami, do ktérego Rzecznik Konsumentéw zobowigzany jest przepisami prawa,
polegato na wzajemnej wymianie informacji dotyczacych dziatan przedsiebiorcdw, ktére mogg naruszaC prawa i
interesy konsumentow oraz wymianie pogladow i ustalaniu jednolitej interpretacji przepisow prawnych. Wymiana
informacji nastepowata najczesciej podczas udziatu we wspdlnych szkoleniach, a takze e-mailowo i telefonicznie.

Wspdtpraca z Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Olsztynie i Delegaturg w Etku, polegata w
szczegbInosci na wzajemnej wymianie pogladow oraz sygnalizowaniu niekorzystnych dla konsumentoéw zjawisk
rynkowych poprzez powiadamianie organéw |H o zasadnoSci przeprowadzenia kontroli u przedsigbiorcow
naruszajacych obowigzujace przepisy prawa, czy tez przeprowadzenia postepowania mediacyjnego lub gdy
potrzebne bylo wydanie opinii, np. co do jakosci towaru czy wykonanej ustugi. W roku sprawozdawczym Rzecznik
przekazat Delegaturze Inspekcji Handlowej w Etku skarge konsumentki, ktora miata zastrzezenia do ustawien wagi
sklepowej i wg konsumentki wskazywana byta niewtasciwa masa wazonego towaru. W wyniku kontroli IH zarzuty
konsumentki nie potwierdzity sie.

Rzecznik otrzymujac sygnaty i skargi od konsumentow informujace o stosowanych przez przedsiebiorcow
praktykach rynkowych naruszajacych prawa konsumentdw, przekazywat na biezaco dokumentacje skargowe na
okoliczno$¢ prowadzonych przez Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow postepowan administracyjnych oraz
zwracat sie o0 podjecie dziatan administracyjnych w celu wyeliminowania nieprawidtowo$ci.

Z kolei wspdidziatanie z organizacjami spotecznymi wyrazato sie gtownie w sferze edukacji i wymiany
do$wiadczen. Rzecznik otrzymywat m.in. biuletyn wydawany przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentéw, w
ktérych publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach prawnych dotyczacych ochrony
konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, orzeczenia Arbitra Bankowego oraz
informacje i porady udzielane przez rzecznikdw.

Istotne dla pracy Rzecznika sg réwniez publikowane na stronach UOKIK decyzje Prezesa oraz e-mailowa

wymiana informacji dotyczaca nieprawidtowo$ci zagrazajacych interesom konsumentéw.



Wspotpraca z Federacjg Konsumentéw to korzystanie z powstatego z inicjatywy Federacji wewnetrznego
forum informacyjnego, ktore jest cenng platformg wymiany informacji i do$wiadczen pomiedzy uzytkownikami —
pracownikami Federacji oraz rzecznikami konsumentow.

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

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

WWW.rzecznicy.konsumentow.eu.

Rzecznik wspotdziatat rowniez z Rzecznikiem Finansowym, czego efektem byto informowanie konsumentéw 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 ekspertéw z Biura Rzecznika
Finansowego.

Z kolei state kontakty z rzecznikami konsumentéw z sasiednich miast i powiatéw, czy tez z innych regionéw
kraju przyczyniaty sie do bardziej efektywnego rozwigzywania probleméw konsumenckich, jak rowniez pozwalaty

na szybkie interwencje w zgtaszanych przez konsumentéw skargach.

Wspditdziatanie z instytucjami i organizacjami konsumenckimi polegato réwniez na uczestnictwie Rzecznika
w nastepujacych szkoleniach:

« wdniu10.03.2017r. w Warszawie - Konferencja z okazji Swiatowego Dnia Konsumenta,

* wdniu 25.05.2017r. w Bydgoszczy — Szkolenie z zakresu ochrony konsumentow,

e w dniach 05-07.06.2017r. w Rucianem Nidzie - seminarium dla rzecznikow konsumentdw, nt.: Prawo
telekomunikacyjne. Pozasadowe rozwigzywanie sporéw konsumenckich,

» wdniach 13.09 -14.09.2017r. w Rucianem Nidzie — Prawo konsumenckie w praktyce,

* wdniu 5.12.2017r. w Olsztynie — Warsztaty i spotkanie informacyjne nt. kredytéw frankowych,

» wyklad internetowy Europejskiego Centrum Konsumenckiego, pt. ,Wakacyjne latanie - rezerwacje,
reklamacje, pozasgdowe rozwigzywanie sporéw” - 20.07.2017r.

» Szkolenie on-line z zakresu prawa konsumenckiego w ramach programu Consumer Champion -
19.07.2017r.

»  Szkolenie on-line z zakresu ustug cyfrowych w ramach programu Consumer Champion - 04.10.2017r.

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

Przewazajgca cze$¢ dziatalnosci Rzecznika skupiata sie na udzielaniu biezacej pomocy prawnej i
informacji odno$nie aktualnych przepiséw 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 2017 Rzecznik nie wytaczat powddztw na rzecz konsumentow, ani tez nie wstepowat za zgodg
konsumentow do toczacego sie postepowania sgdowego na wniosek konsumenta.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci zakorczenia 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 sgdowego.

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 niskgq wartoscig sporu w stosunku do duzego
zaangazowania osobistego i srodkow finansowych.

W roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowat konsumentce 1 sprzeciw od nakazu zapfaty wydany
przez e-sad w postepowaniu uproszczonym w sprawie zaptaty za nieSwiadczone ustugi przez przedsiebiorce
telekomunikacyjnego.  Rzecznik przygotowat réwniez 1 wniosek o zawezwanie do préby ugodowej do
samodzielnego wniesienia przez konsumenta w sprawie zakupu wadliwych 10 sztuk drzwi wewnetrznych.

Szczegotowg charakterystyke pomocy Rzecznika na drodze sadowej przedstawia Tabela nr 4.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Biorac pod uwage niskq Swiadomo$¢ prawng polskich konsumentdw, brak prawidtowych nawykow
rynkowych, niedostrzeganie zagrozen ptyngcych z rynku - edukacja konsumentéw 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 21.04.2017r. VI Powiatowy Konkurs Wiedzy
Konsumenckiej skierowany do uczniow szkot ponadgimnazjalnych powiatu gizyckiego, nad ktorym patronat objeli
Starosta Gizycki — Wactaw Strazewicz oraz Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow - Marek Niechciat.

Do Konkursu zgtosito sie 13 uczniow, reprezentujacych 3 szkoly ponagimnazjalne, tj. Zespot Szkot
Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu, Zespét Szkét Elektronicznych i Informatycznych oraz Zespdt Szkot
Zawodowych. W wyniku przeprowadzonego postepowania konkursowego laureatkami konkursu zostaty uczennice
Zespotu Szkot Elektronicznych i Informatycznych: | miejsce — Paulina Bankiewicz, Il miejsce — Dominika Aftyka,

1l miejsce — Marlena Baran.

WyzZej wymienione uczennice otrzymaty dyplomy oraz cenne nagrody rzeczowe, ktore zostaty ufundowane
przez Staroste Gizyckiego oraz Prezesa 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 watpliwosci kwestiach prawnych.
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Podobnie jak w latach poprzednich dziatania edukacyjne byty kierowane gtownie do miodziezy szkot
ponadgimnazjalnych, a ich formg byta wspotpraca z nauczycielami prowadzacymi przedmioty z zakresu
przedsiebiorczodci za po$rednictwem, ktorych Rzecznik byt zapraszany na prelekcje przekazujgc uczniom
materiaty informacyjne o tematyce konsumenckiej, zapoznawat z podstawowymi prawami konsumentéw oraz
przyblizat instytucje Rzecznika i wskazywat urzedy, organizacje i inspekcje dziatajace na rzecz konsumentow.

W ramach tej sfery dziatalnosci Rzecznik w roku 2017 przeprowadzit 3 lekcje w Il Liceum
Ogdlnoksztatcacym im. Gustawa Gizewiusza w Gizycku.

Podobnie jak w latach ubiegtych tematyka konsumencka poruszana byta réwniez za posrednictwem
lokalnej prasy.

W okresie sprawozdawczym ukazaly sie nastepujace informacje i porady Rzecznika:

1. Pozyczyc¢ fatwo, oddac znacznie trudniej — Moje Gizycko Nr 7 /styczen 2017

2. Twoj telefon milczy, a ty nie mozesz zadzwoni¢? - Moje Gizycko Nr 8 /luty 2017

3. Ubezpieczac czy nie ubezpieczac?- oto jest pytanie - Moje Gizycko Nr 9 /marzec 2017 (cz.1), Moje Gizycko

Nr 10 /kwiecien 2017 (cz.Il)

4. Gdzie zwykty cztek nie moze, tam rzecznik pomoze - Moje Gizycko Nr 11 /maj 2017 (cz.1), Moje Gizycko Nr
12 [czerwiec 2017 (cz.ll), Moje Gizycko Nr 13 /lipiec 2017 (cz.lll), Moje Gizycko Nr 14 /sierpien 2017
(cz.lV), Moje Gizycko Nr 15 /wrzesien 2017
(Nie tylko) o reklamacji w telekomunikacji - Moje Gizycko Nr 16 /pazdziernik 2017
Chcesz zerwac umowe? Najpierw przeczytaj, co podpisates$ - Moje Gizycko Nr 17 /listopad 2017
Nie wystarczy, Ze jest fadne- auto musi by¢ sprawne - Moje Gizycko Nr 18 /grudzien 2017
Coraz blizej Swieta...Powiatowy Rzecznik Konsumentow radzi - www.powiatgizycki.pl (19.12.2017r.)

© © N o O

Czy mozna oddac nietrafiony prezent? - Gazeta Gizycka (21-27.12.2017r.)
10. Informacja dla 0sob pokrzywdzonych przez firmy telekomunikacyjne - www.powiatgizycki.pl (12.09.2017r.)

11. Informacja dla osob posiadajacych kredyt ,frankowy” - www.powiatgizycki.pl (22.11.2017r.)

12. Informacja o VI Powiatowym Konkursie Wiedzy Konsumenckiej (30.03.2017r.) oraz o jego wynikach

(24.04.2017r.) — www.powiatgizycki.pl

Ponadto Rzecznik zorganizowat przy wspdipracy z Delegaturg Urzedu Komunikacji Elektronicznej w
Olsztynie spotkanie z uczniami Szkoty Podstawowej Nr 7 w Gizycku w ramach kampanii informacyjnej ,Mdj
smartfon, moj maty $wiat - klikam z glowg” — spotkanie odbyto sie w maju 2017r.

Inng formg edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatéw informacyjnych dotyczacych
ochrony konsumentdw, ktére znajdujg sie w holu budynku Urzedu. Broszury i materialy edukacyjne przesytane
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentébw w Warszawie, Urzad Komunikacji Elektronicznej, czy tez
Europejskie Centrum Konsumenckie byty wykfadane i uzupetniane w celu ciggtej dostepnosci do informacji, a
kazdy z konsumentow zgtaszajacych sie do Rzecznika mdgt otrzymaC broszury i materialy o tematyce
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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, ktorzy byli informowani o prawach konsumentoéw i obowigzkach
sprzedawcow. Sprzedawcom, ktorzy kontaktowali sie telefonicznie lub osobiscie z Rzecznikiem udzielane byty
porady na temat wyktadni przepisow w zakresie obowigzujgcych 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 umozliwiajacych dokonanie wyboru towaru i sprawdzenie
jego jakosci, kompletnoci 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. 47938 kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentéw w ramach zadan wynikajacych z postepowania w zakresie
niedozwolonych klauzul umownych nie kierowat zawiadomiern do UOKIK w sprawie podejrzenia stosowania
niedozwolonych klauzul w umowach.

Jednakze same wystgpienia Rzecznika do przedsigbiorcow w uzasadnionych przypadkach miaty charakter
wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania niedozwolonych postanowienn umownych wzorcow umow
(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.

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentdéw jest nieuczciwa, jezeli jest
sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposéb znieksztatca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej
zawarciu. Za nieuczciwg praktyke rynkowa 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 trzech przypadkach zawiadamiat UOKIK o nieuczciwych praktykach
rynkowych stosowanych przez firmy prowadzace sprzedaz poza lokalem przedsigbiorstwa (sprzedaz na pokazach
naczyn AGD, poScieli) oraz w dwoch przypadkach informowat o praktykach firm kurierskich, ktére doliczaty
niezasadnie dodatkowe optaty za przesytki kurierskie.

» 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 konsumentéw)

Na podstawie art.42 ust.4 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz.U. z
2017r., poz.229), przedsiebiorca, do ktdrego zwrocit sie rzecznik konsumentéw obowigzany jest udzieli¢
rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac¢ sie do uwag i opinii
rzecznika. Zgodnie z art.114 ust.1 ww. ustawy, nieudzielenie odpowiedzi rzecznikowi jest wykroczeniem,
zagrozonym karg grzywny, nie mniejsza niz 2.000 zt.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie sktadat zawiadomien.

o 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.



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

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Swiadomo$¢ konsumentéw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika konsumentéw stale wzrasta, a
konsumenci coraz cze$ciej potrafiq skorzysta¢ z przystugujacych im praw. Jednakze liczba konsumentéw
zgtaszajacych sie zprosbg o porade prawng iinformacje wskazuje jednoznacznie, ze poziom wiedzy
konsumenckiej nadal jest na dosyC 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 ogoélnodostepnych mediach programow
popularyzujacych wiedze z zakresu zaréwno praw, jak i obowigzkow wystepujacych po stronie konsumentéw oraz
przedsiebiorcow, czy tez wydawanie materiatow informacyjnych w zakresie propagowania wiedzy konsumenckiej.

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

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

Rzecznik zwraca uwage, iz coraz wiekszy problem zaczynajq stanowic skargi zwigzane z ustugami pocztowymi
i kurierskimi — zakupy na odlegto$¢, zwroty wzajemnych $wiadczehn po odstgpieniu od umowy zawartej na
odlegto$¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, reklamacije ustug kurierskich pokazuja, ze konieczne jest zwrdcenie
uwagi na ten sektor rynku, przeprowadzenie analizy. Sektor przewozowy reguluje przede wszystkim prawo
przewozowe, ktore nie odpowiada regulacjom konsumenckim oraz realiom wspdtczesnego rynku. Konsumenci
czesto spotykajg sie ze ztozonymi problemami wynikajacymi z pojawienia si¢ posrednikow przewozowych, co
powoduje, ze pozycja konsumenta jest niejasna, czesto nie wie z kim zawiera umowe oraz jakie warunki majg do
niej zastosowanie. Regulaminy firm posredniczacych odwotujg sie do regulaminéw posrednikow, a te z kolei
wskazujg na ich stosowanie w obrocie miedzy profesjonalistami. Podobnie rzecz ma sie ze sktadaniem reklamaciji,
gdzie firma przewozowa wymaga jej sktadania przez po$rednika.

Konieczne wydaje sie rowniez wprowadzenie zmian do prawa bankowego w zakresie dostepu przez
rzecznikow konsumentow do informacji objetych tajemnicg bankowg. Obecnie rzecznicy muszg do wystgpien w
indywidualnych sprawach konsumenckich zatgczaC pisemne upowaznienie konsumenta. Poszerzenie katalogu
podmiotow wskazanych w art. 104 Prawa bankowego o rzecznikéw konsumentéw usprawni prace rzecznikom i tym

samym zyskajg rowniez konsumenci, gdyz wyeliminowana zostanie praktyka wydtuzania odpowiedzi w zwigzku z
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wezwaniem do uzyskania lub uzupetnienia brakdéw upowaznienia. Obecnie zdarzajg sie przypadki wydtuzania
przez banki terminu udzielania odpowiedzi pod pretekstem niewtasciwego upowaznienia lub innego czesto
nieistotnego braku. W przypadkach gdy rzecznicy nie dysponujg upowaznieniem banki udzielajg odpowiedzi
bezposrednio konsumentom, ktorzy nastepnie przekazujq odpowiedz rzecznikom, jednakze nie w kazdym
przypadku.

Zasadne bytoby takze wprowadzenie jednolitego formularza informacyjnego do umow telekomunikacyjnych,
podobnie jak to ma miejsce przy kredycie konsumenckim.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

W 2017r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow 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 ochrony praw konsumenckich. Zmiany przepisow powodujg koniecznos¢ statego
ksztatcenia, monitorowania orzecznictwa oraz uczestniczenia w szkoleniach.

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.

Z praktyki Rzecznika wynika, iz coraz wiecej konsumentéw jest Swiadomych swoich praw i nie obawia si¢ z
nich skorzysta¢. Rowniez utrzymujaca sie na podobnym poziomie w stosunku do lat ubiegtych liczba udzielanych
porad prawnych $wiadczy o coraz lepszej orientacji konsumentéw gdzie szuka¢ pomocy prawnej w przypadkach,
kiedy sprawa jest skomplikowana lub tez przedsiebiorca uporczywie odmawia uznania stusznych roszczen
konsumenta.

Niestety w wielu przypadkach konsumentom nadal brakuje podstawowej wiedzy prawnej, jak majg sie
zachowac w sytuacji sporu z przedsiebiorca.



Dotyczy to w szczegdlnosci konsumentow nalezacych do starszych generaciji, w szczegolno$ci oséb 50+.

Osoby miodsze, posiadajgce dostep do Internetu mogg fatwo i szybko sprawdzi¢ przystugujace im prawa
(aczkolwiek niektore strony internetowe réwniez nie zawierajg precyzyjnych informacji). Dzigki temu moga podjac
odpowiednie i terminowe kroki w celu dochodzenia swoich roszczen.
Osoby starsze natomiast, pozbawione dostepu do Internetu lub nie potrafigce korzysta¢ z tego $rodka informacii,
majq utrudniony dostep do pozyskania informacji o swoich prawach. Powoduje to, Ze bardzo czesto nie sg w stanie
prawidtowo dochodzi¢ swoich praw. Dotyczy to w szczegdinosci tzw. uméw zawieranych na odlegto$¢ lub poza
lokalem przedsiebiorstwa, gdzie sprzedawcy oferujgq konsumentom na pokazach lub po rozmowie telefoniczne;
nabycie réznego rodzaju rzeczy lub ustug, nierzadko w znaczaco zawyzonej cenie lub tez po wprowadzeniu
konsumenta w btad co do warunkéw zawieranej umowy. Konsumenci pozbawieni dostepu do informacji prawnej,
czesto nie wiedza, ze przystuguje, im co do zasady 14-dniowy termin na odstgpienie od umowy bez podania
przyczyny, a przedsiebiorcy czesto nie informujq rzetelnie konsumentéw (cho¢ maja taki obowigzek) o tym prawie,
a czasami wrecz zaprzeczajq istnieniu takiego prawa.

Dlatego tak wazna jest edukacja spoteczenstwa w zakresie przystugujacych im praw i obowigzkdw. Im
$wiadomo$¢ prawna obywateli bedzie wyzsza, tym tatwiej bedzie im dochodzi¢ swoich praw lub tez wyjs¢ obronng
rekg z zawarcia bardzo niekorzystnej umowy.

W zwigzku z powyzszym w dalszym ciggu niezwykle wazne jest edukowanie mieszkancow Powiatu w
kwestii praw konsumenckich. Szczegdlng role w tym wypadku nalezy przypisaC zwracaniu uwagi mieszkancom, by
dobrze zapoznawali sie z wszelkimi umowami i dokumentami jakie podpisuja. Bez takiej prewenciji skala problemu
z nieuczciwymi przedsiebiorcami dziatajgcymi na niekorzy$¢ konsumentéw nie tylko nie zmaleje, ale wprost

przeciwnie — wzrosnie.

SPORZADZILA:

Powiatowy R

"

Il errien.
mgr Kalarz ofa-Leszczynska

Gizycko, dnia 27 marca 2018r.



Tabela 1.

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

1.1.0sobiscie i telefonicznie razem 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem
. wady LRI . warunki uméw, w tym nieuczciwe praktyki . wady U . warunki uméw, w tym nieuczciwe praktyki
. . nienalezyte wykonanie . . 2 n . . nienalezyte wykonanie X . 2 n
rozwigzanie umowy T nieuczciwe rynkowe, wady czynno$ci inne rozwigzanie umowy ! nieuczciwe rynkowe, wady czynno$ci inne
postanowienia umowne pr. postanowienia umowne pr.
O £ O £ O £ O £ O £ O £ O £ O £ O £ O £
o B 3 g B 3 g B 3 o B 3 g B 3 g B 3 g B 3 g B 3 g B 3 g B 3
= 2|2k §2|2k 2|2k 2|2k § 2|32 L 5 2|2k 2|2k §2 |2k 52|22k o 2|3
co8 2| S Bad Bl s B 3| s EBEyE 3| EELE B g Ey8 S | s Bod B | s Bl 3l S Byd 3 EENE 2| B
S8 g 2 S8 g 2 S8 g 2 S8 g 2 S8 g 2 S8 8 2 S8 g 2 S8 8 2 S8 8 2 S8 8 2
a |art. ZywnoSciowe 4 1 5
b |odziez i obuwie 11 168 1 4 192 9 9
meble, artykuly wyposazenia
¢ |wnetrz, utrzymania domu 6] 19 44 4 6 79 1 2 3
urzadzenia gosp. JOMOWEGO,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
d  |komputerowy 1] 5 77 25 2 1 2 1 12 1 1 138 1 3 4
samochody i $rodki transportu
e |osobistego 3 1 17 5 3 29 1 1 2
kosmetyki, Srodki czyszczace i
f |konserwujace 1 1
produkty zwigzane z opieka
g [zdrowotng 1 1 6 1 1 1 1
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
h |dzieci 2 5 4 11 1 1
i |inne 2l 2 8 7 1 3 23 1 1
zwigzane z rynkiem
i |nier Sci 1 1 2 1 1 2
biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
k |pielegnacja 7 1 8
czyszczenie i naprawa odziezy i
| |obuwia 3 3
konserwacja i naprawa pojazdow|
m |iinnych $rodkéw transportu 3 1 4
n |finansowe 1 1 1 4 3 2 8 20
o |ubezpi 3 4 10 1 3 7 28
p |pocztowe i kurierskie 6 2 6 1 2 17 1 1
r |telekomunikacyjne 8l 1 3 2 2 3 4 5 5 12 1 46
s [transportowe 4 1 5
t |turystykai rekreacja 1 2 2 1 1 7
u_|sektor energetyczny i wodny 1 2 2 1 2 1 1 20
zwigzane z opieka i opieka
w |zdrowotng 2 2 1 1
x |edukacyjne
y |inne 5 2 1 9 3 20 2 2
50] 18 32 367 48 4 19 10 3 16 12 1 82 6 3 671 1 1 17 7 26
informacje ogdlne 31
[niekonsumenckie 62 3
764 razem: 29




Tabela 2.

wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

rozwigzanie

umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

T
=

inne

w lokalu
bez

na odlegtosc

poza lokalem

w lokalu
na odlegtosc
poza lokalem

bez

w lokalu
na odlegtosc
poza lokalem

bez

w lokalu
na odlegtosc
poza lokalem

bez

w lokalu
bez

na odlegtosc

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

N

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

komputerowy

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet

osobistego

samochody i srodki transportu

konserwujgce

kosmetyki, srodki czyszczace i

zdrowotng

produkty zwigzane z opieka

dzieci

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem nieruchomosci

pielegnacja

biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,

obuwia

czyszczenie i naprawa odziezy i

konserwacja i naprawa pojazdow i
innych srodkéw transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

—_

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

cl~[o]=[cJo[=]3

sekior energetyczny i wodny

=

zdrowotng

zwigzane z opieka i opiekg

edukacyjne

inne

RAZEM

15

informacje ogdine

niekonsumenckie

razem:
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Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami

rozwiazanie

umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie umowy

warunki umow,
w tym nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

w lokalu
bez

na odlegtosé

poza lokalem

w lokalu
na odlegtosé
poza lokalem

bez

w lokalu
na odlegtosé
poza lokalem

bez

w lokalu
na odlegtosé
poza lokalem

bez

w lokalu
bez

na odlegtosé

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia
whnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pieleghacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych srodkéw
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

—_

transportowe

turystyka i rekreacja

cl~™le|T | |° |53

sektor energetyczny i wodny

=

zwigzane z opieka | opiekg
zdrowotng

edukacyjne

inne

niekonsumenckie

razem:




Tabela 4.
pomoc na drodze sadowej

4.1. udziat RK w postepowaniach sadowych

w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami

4.2. pomoc konsumentom

rozwigzanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,

wady czynnosci

inne

°
&

rozwigzanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

°
-

inne

lokalu

bez
na odlegtosc

poza lokalem

lokalu

bez
na odlegtosé

poza lokalem

lokalu

bez
na odlegtosc

poza lokalem

lokalu
bez

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegtosé
poza lokalem
na odlegtosc

RAZEM

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegtosé

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegtos¢

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegtosé

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegtos¢

lokalu
bez

na odlegtosé

poza lokalem

IRAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdow i innych srodkéw
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

c|l™|[o || |Oo|>

sektor energetyczny i wodny

B

zwigzane z opieka i opieka
zdrowotng

x

edukacyjne

<

inne

sprawy o ukaranie

razem:

razem:




	
	



