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

Usytuowanie organizacyjne Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Gizycku okre$la Regulamin
Organizacyjny Powiatu Gizyckiego, zgodnie z ktérym Rzecznik jest podporzadkowany Staroscie Gizyckiemu, ktory
sprawuje bezposredni nadzér nad dziatalno$cig Rzecznika.

Rzecznik zgodnie z art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurenciji i konsumentow (j.t. Dz.
U. z 2015r., poz. 184), w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedktada Staroscie powiatu do zatwierdzenia
roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim. Zatwierdzone przez Staroste sprawozdanie

Rzecznik przekazuje wtasciwej Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszczy.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow:

e prowadzi edukacje konsumencka,
zapewnia konsumentom bezptatne poradnictwo i informacje prawng w zakresie ochrony ich interesow,
wystepuje do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw- (Przedsiebiorca, do
ktérego zwrocit sig rzecznik konsumentoéw obowigzany jest udzieli€ mu wyjasnien i informacji bedacych
przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowaé¢ sie do jego uwag i opinii. Kto, wbrew przepisowi narusza
obowigzek udzielenia rzecznikowi konsumentow wyjasnier i informacji bedacych przedmiotem wystapienia
rzecznika lub obowigzek ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika, podlega karze grzywny nie nizszej
niz 2000 zt, orzekanej w trybie przepiséw postepowaniu w sprawach o wykroczenia),

e skfada wnioski w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesdw konsumentow,

o wspéidziata z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi. Moga to by¢ w szczegolnosci: Federacja
Konsumentow, Stowarzyszenie Konsumentow Polskich i inne organizacje,

e w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentoéw jest oskarzycielem publicznym w rozumieniu
przepisow Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia,

e moze wytaczaC powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepuje, za ich zgoda, do toczacego sie
postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow,
moze wytacza¢ powddztwa w sprawach nieuczciwych praktyk rynkowych,
moze wytacza¢ powddztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku zatrudniony jest w petnym wymiarze czasu pracy, a interesanci
przyjmowani sg we wtorki, Srody, czwartki i piatki w pok. 222 w budynku Starostwa Powiatowego w Gizycku w
godzinach pracy urzedu (od godz. 7.30 do 15.30.). Poniedziatek natomiast jest z zalozenia dniem wewnetrznym,
przeznaczonym na przygotowanie pism do przedsiebiorcow, pism procesowych oraz innych dokumentow
zwigzanych z wniesionymi sprawami, jak rowniez udzielaniem porad telefonicznych, e-mailowych.

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

dysponuje wyodrebnionym budzetem.



Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewddztwo

warminisko-mazurskie

2. Miasto Powiat Gizycki

/Powiat

3. PRK/ PRK

MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Katarzyna Sylwia Tota - Leszczynska
5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest

wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy (1 Tak

etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

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

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

- % etatu
. % etatu
- % etatu
. % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELINA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych
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. 0 Nie
ochronie konkurencji i konsumentéw(j.t. Dz. U. z

2015 1., poz. 184). Prosze napisaé TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze | Nie

napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osdb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisa¢
$rednig liczbe).
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Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Podstawowym zadaniem Rzecznika Konsumentow jest udzielanie bezptatnych porad i informaciji prawnych
konsumentom. Ta forma pomocy odbywa sie¢ przede wszystkim telefonicznie oraz bezposrednio konsumentom
zgtaszajacym sig osobiscie do Rzecznika. Polega ona przede wszystkim na przedstawieniu konsumentom ich
sytuacji prawnej i wskazaniu, jakie sg mozliwo$ci rozwigzania zgtoszonego problemu.

Zakres spraw z jakimi zgtaszali si¢ konsumenci w okresie sprawozdawczym byt bardzo szeroki i
roznorodny, a wynikat przede wszystkim z uméw kupna - sprzedazy oraz umoéw w zakresie $wiadczonych ustug.
Wiekszos¢ probleméw zwigzanych bylo z kwestig reklamacji zakupionego towaru (poczawszy od butéw poprzez
sprzety gospodarstwa domowego, samochody, na nieruchomos$ciach koriczac) i dotyczyta: odpowiedzialnosci
sprzedawcy za sprzedany towar, podstaw prawnych do sktadania reklamacji, roszczen przystugujacych
konsumentom, termindw rozpatrywania reklamacji.

Duza liczba spraw, z ktérymi konsumenci zwracali sie do Rzecznika dotyczyta uméw o $wiadczenie
roznego rodzaju ustug (telekomunikacyjnych, finansowych, dostaw energii, gazu, ciepta, wody, wywozu
nieczystosci, ubezpieczeniowych, windykacyjnych itp.). Najczesciej zglaszane problemy zwigzane byly z
niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem ustug tak pod wzgledem ich jakosci, jak i terminowosci.

Wiele probleméw konsumenckich zwigzanych byta rowniez z dziedzing ustug finansowych np. w zwigzku z
problemami ze sptatg zaciggnigtych kredytow lub pozyczek.

Duzg popularnoscig cieszyty sie rowniez inne niz tradycyjne sposoby zawierania umoéw, ktére konsumenci
zawierali, tj. przy wykorzystaniu srodkéw porozumiewania si¢ na odleglo$¢ oraz umowy zawierane poza lokalem
przedsiebiorstwa (w szczegolnoSci w branzy telekomunikacyjnej oraz energetycznej). Szczegding aktywnoscé
wykazywali tzw. alternatywni operatorzy oferujgcy konsumentom $wiadczenie ustug. Do Rzecznika zgtaszali sie
konsumenci, ktorzy nie byli zainteresowani zmiang dotychczasowego operatora telekomunikacyjnego ani z wiasnej
woli nie nawigzywali kontaktu z nowym dostawcy ustug. Przedsigbiorcy ci pozyskiwali potencjalnych klientow w
sposob sprzeczny z dobrymi obyczajami, nie przestrzegajac obowigzku udzielania konsumentom jasnych,
rzetelnych informacii, stosujgc nieuczciwe praktyki rynkowe wprowadzajace w btad. Konsumenci, gdy orientowali
sie, ze zostali wprowadzeni w btgd, bowiem zawarli umowe, ktérej wcale nie chcieli zawrze¢, sktadali o$wiadczenia
zmierzajgce do jej rozwigzania. Wowczas do konsumentéw kierowane byly noty obcigzeniowe z tytutu optaty
jednorazowej za przedterminowe rozwigzanie umowy. Podobng aktywno$¢ prowadzili réwniez przedsigbiorcy
dziatajgcy w branzy energetycznej, tj. oferujgcy konsumentom sprzedaz energii elekirycznej. Ich dziatania
wprowadzaty konsumentéw w biad, co do tozsamos$ci dostawcy ustug i intencji sprzedawcy tj. doprowadzenia do
zmiany sprzedawcy energii elektrycznej. Ponadto konsumenci nie byli informowani o obowigzkach zwigzanych z
zawarciem umowy sprzedazy energii elektrycznej i karach za wypowiedzenie tejze umowy oraz o przystugujacym

im prawie do odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa w terminie 14 dni. Co wiecej, zdarzato
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sie, ze konsumenci jako jedyny dokument sporzadzony przy zawieraniu umowy, otrzymywali tylko jej pierwsza
kartke lub tez nie otrzymywali jakichkolwiek dokumentow, a zwtaszcza regulaminéw $wiadczenia ustug, cennikow,
czy tez samych uméw, ktére rzekomo po podpisaniu przez przedsiebiorce miaty by¢ odestane do konsumenta.
Takie sytuacje powodowaty, ze konsument nie wiedziat z kim zawart umowe, jak réwniez nie mogt od takiej umowy
odstapi¢ ze wzgledu na brak danych przedsigbiorcy.

Wobec powyzszego, Rzecznik udzielat konsumentom informacji i porad w zakresie mozliwo$ci odstapienia
od przedmiotowych uméw oraz reklamaciji zakupionych towaréw (rozpowszechniajgc informacje, wreczajac ulotki,
udzielajgc pomocy przy sporzadzaniu pism itp.). Ponadto Rzecznik szczegolnie uczulat konsumentoéw na
zagrozenia pltyngce z niezapoznania sig z trescig podpisywanych przez nich dokumentow, czy tez pochopnie
dokonywanych zakupow.

W przypadkach, w ktorych konsument, pomimo blednego przekonania, co do tozsamosci przedsigbiorcy,
sktadat wiasnoreczny podpis pod przedktadanymi dokumentami, nie bylo moZliwo$ci uniewaznienia takich uméow
poprzez dziatania Rzecznika. Natomiast w przypadkach, w ktérych konsumenci o$wiadczali, ze nie sktadali
zadnego podpisu, a pomimo tego byly wszczynane postepowania zmierzajgce do zmiany dostawcy np. energii
elektrycznej czy tez operatora telekomunikacyjnego, byli pouczani o mozliwo$ci zawiadomienia organow $cigania o
prawdopodobienstwie popetnienia przestepstwa podrobienia podpisu lub sfatszowania dokumentu.

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom ogétem 1004 porad konsumenckich i informacii
prawnych. W poréwnaniu do lat ubiegtych liczba porad udzielanych konsumentom przez Rzecznika przedstawiata

sie nastepujaco:

Liczba porad udzielonych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Gizycku
w latach 2008-2015

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

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

W roku 2015r., podobnie jak w latach ubiegtych, konsumenci najczesciej zgtaszali sie do Rzecznika
Konsumentéw w sprawach dotyczacych umow sprzedazy (519 porad, 17 interwencji). Spory powstate w zwigzku z
umowami sprzedazy dotyczyly gtownie zakupu obuwia i odziezy (188 porad, 5 interwencji), sprzetu RTV i AGD
oraz sprzetu telekomunikacyjnego (117 porad, 4 interwencje), elementéw wyposazenia mieszkania (49 porad, 4
interwencje), komputeréw i akcesoriow komputerowych (47 porad), zakupu innych towaréw (77 porad, 4
interwencje) oraz zwigzanych z motoryzacjg (35 porad), czy tez zakupu artykutdw spozywczych (3 porady),
artykutéw chemicznych i kosmetykow (2 porady) oraz zabawek (1 porada).




W zakresie sprzedazy konsumenckiej najwiecej porad dotyczyto egzekwowania uprawnien wynikajacych z
tytutu rekojmi za wady i niezgodno$ci obuwia z umowa. Konsumenci otrzymujac negatywng decyzje sprzedawcy w
sprawie reklamowanego obuwia czesto nie odwolujg si¢ od wydanych decyzji, ktore nie zawsze sg wiarygodne i
miarodajne. Przyczyna takiego wyniku jest brak mozliwosci sporzadzenia przez konsumenta rzetelnej i dostepnej
cenowo opinii rzeczoznawczej, ktéra stanowitaby dowdd w sporze z przedsigbiorca. Konsument, ktéry pragnie
dowies¢ stusznosci swoich roszczeh reklamacyjnych musi ponieS¢ znacznej wysokosci koszt zwigzany z
wykonaniem ekspertyzy (wigze si¢ to kosztem dostarczenia i odebrania obuwia od rzeczoznawcy, ceng opinii
fachowca), ktéra niekiedy przekracza warto$¢ zakupionego obuwia i jednocze$nie nie daje gwarancji pozytywnego
rozstrzygniecia sporu. Niestety obuwie sprzedawane w sklepach sieciowych, jak réwniez w indywidualnie
prowadzonych markowych sklepach sportowych i obuwniczych niejednokrotnie wykazuje cechy $wiadczace o
niedostosowaniu go do uzytku zgodnego z przeznaczeniem. Wobec braku uprzedniej i regularnej kontroli jako$ci
obuwia wprowadzanego do sprzedazy na polski rynek konsument jest narazony na zakup niepetnowartosciowych

produktow, ktére bardzo czesto po kilkumiesiecznym uzytkowaniu tracg swoje walory uzytkowe i estetyczne.

" Duzym problemem jest rowniez egzekwowanie uprawnien wynikajacych z tytutu niezgodnosci z umowa/rekojmi
za wady, ale tez i z gwarancji producenta w zakresie sprzetu RTV i AGD, czy tez wyposazenia mieszkania. Sprawy
zgtaszane do Rzecznika dotyczyly gitoéwnie jakoSci tych produktow, ustug serwisowych i niezgodnego z
obowigzujacymi przepisami trybu rozpatrywania reklamacji.

W ramach bezptatnego poradnictwa Rzecznik sporzadzat i wreczat wzory pism konsumentom (zgtoszenia
reklamacyjne, wezwania do wykonania umowy, o$wiadczenia o odstapieniu od umowy, itp.) - stosownie do
okreslonej sytuacji prawnej oraz zapewniat pomoc w ich wypefnianiu.

Powodem skarg konsumentow byto rowniez utrudnione egzekwowanie uprawnieri wynikajacych z ochrony
ubezpieczeniowej sprzetu, ktérg konsumenci optacili wraz z zawarciem umowy sprzedazy, jako przediuzonej
gwarancji czy ubezpieczenia nazwanego jako przypadkowe uszkodzenie sprzetu. Konsumenci sg zachecani do
zawierania tego rodzaju umow przez sprzedawcow, informowani o gwarantowanej wyptacie wartosci sprzetu w

vprzypadku kazdego przypadkowego uszkodzenia. Przy okazji konsumenci czesto nie otrzymywali ogdlnych
warunkoéw umowy, 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.

Drugg grupe pod wzgledem liczebnosci zgloszeri stanowity sprawy dotyczace $wiadczonych przez
przedsiebiorcoéw ustug (313 porad, 11 interwencji). W tej kategorii spraw najliczniej zgtaszali si¢ do Rzecznika
konsumenci bedacy odbiorcami ustug telekomunikacyjnych, w tym ustug $wiadczonych przez sieci komérkowe,
operatorow telewizji kablowych i platformy cyfrowe (113 porad, 5 interwencji), a takze konsumenci zawierajacy
umowy o $wiadczenie ustug na dostawe energii, gazu, ciepta, wody i wywozu nieczystosci (38 porad).

Dos¢ liczng grupe stanowity réwniez sprawy z zakresu ustug finansowych (36 porad, 1 interwencja) i
ubezpieczeniowych (26 porad), windykacyjnych (17 porad), deweloperskich oraz posrednictwa nieruchomosci (13
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porad, 2 interwencje), czy tez ustug motoryzacyjnych (11 porad). Mniejszg czes¢ stanowito poradnictwo w zakresie
ustug przewozowych (8 porad, 2 interwencie), jak réwniez ustug turystyczno-hotelarskich (7 porad, 1 interwencja),
pocztowych (7 porad), medycznych (6 porad), edukacyjnych, kulturalnych i rekreacyjno-sportowych (5 porad),
ustug remontowo-budowlanych (5 porad), pralniczych (2 porady), timeshare (2 porady) oraz ustugi dotyczace
wyposazenia wnetrz (1 porada).

W badanym okresie Rzecznik rowniez wielokrotnie sporzadzat konsumentom pisma do firmy T2C
International LLC i dziatajacej w jej imieniu firmy windykacyjnej Ceron Worldwide Inkasso Limite, a nastepnie
Kancelarii Windykacji Sadowej, ktore przesytaly konsumentom wezwania do zaptaty za rzekomo zamowiong
bielizne w postaci fig damskich, na ktorych otrzymanie telefonicznie wyrazili zgode konsumenci. Z ich relacji
wynikato, iz informowani byli, ze produkt otrzymajg do bezptatnego testowania, ktory w rzeczywistosci wysytany byt
pocztg nierejestrowang do nabywcy razem z fakturg za przesytke, jak rowniez kolejne przesytki ,abonamentowe” z
fakturami do zaptaty. Jednakze zdarzaly sig przypadki nieotrzymania przesyiki, a otrzymania jedynie faktury za
towar, ktorego w rzeczywistoci konsument nie otrzymat, jak rowniez zadania zaptaty za towar, ktéry konsument
zwrécit nadawcy w ustawowym 14 - dniowym terminie (majgc potwierdzenie odbioru przesyki przez
przedsiebiorce) lub gdy konsument zdecydowat si¢ na zatrzymanie przesytki ze wzgledu na uptyw czasu na
odstapienie od umowy i optacit wskazane przez przedsigbiorce naleznosci.

Trzecig grupe spraw stanowity umowy zawierane przez konsumentow poza lokalem przedsiebiorstwa oraz
na odleglo$¢. W 2015r. odnotowano 131 porad i 14 interwencji w przedmiotowym zakresie.

Coraz wiecej konsumentéw dokonuje zakupéw na odlegto$¢ (telefonicznie i za posrednictwem Internetu).
W zwigzku z powyzszym, wzrasta liczba zapytan dotyczacych ewentualnej mozliwosci rezygnaciji z zakupionego
towaru, sposobu odestania towaru, jak i sposobu dokonania zwrotu wzajemnie udzielonych $wiadczen. Zdarzajg
sie rowniez pytania dotyczace interpretaciji poszczegéinych norm prawnych regulujgcych problematyke sprzedazy
na odleglos¢ (w tym min. dotyczacych interpretacji treSci regulaminéw sklepow internetowych, mozliwosci
dokonania zwrotu, czy reklamowania towaru itp.)

Zdaniem Rzecznika, nadal do$¢ liczna grupa mieszkancéw powiatu, gtéwnie w wieku emerytalnym,
regularnie uczestniczy w zorganizowanych spotkaniach, pokazach, wycieczkach, podczas ktérych oferowana jest
sprzedaz réznego typu towaréw oraz ustug. Niejednokrotnie przedsiebiorcy namawiajg potencjainych klientow do
zakupu towarow o rzekomo niezwykle skutecznych wiasciwo$ciach leczniczych urzadzen elektronicznych i
sprzetow gospodarstwa domowego wyreczajacych ich w codziennych obowigzkach, jak rowniez poscieli,
materacow, garnkéw itp. Na skutek zastosowanych przez sprzedawcow technik marketingowych (niejednokrotnie
majacych znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych) konsumenci podpisujg przedstawione im dokumenty, wsrod
ktorych, jak sie pozniej okazuje, znajdujg sie umowy kredytowe z bankiem o wartoSci kilku lub kilkunastu tysiecy
Ziotych.

Praktyka majaca na celu wprowadzenie konsumenta w biad i polegajaca na stosowaniu coraz bardziej
wyrafinowanych metod dziatania, najczesciej doprowadza do niekorzystnego rozporzadzenia majatkiem przez
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konsumentow. Przedsiebiorcy niejednokrotnie deklarujg, iz ich produkty posiadajg odpowiednie atesty, cieszg sie
rekomendacjq lekarzy i wykwalifikowanych specjalistéw, za$ cena jest okazjonalnie niska a oferta ograniczona
czasowo. W praktyce Rzecznika zdarzaly sie réwniez przypadki, w ktorych konsumenci w trakcie zorganizowanej
prezentacji brali udziat w loterii, a nastepnie wygrywali nagrode (np. posciel, garnki, kuchenki indukcyjne,
urzadzenia masujace), ktorych otrzymanie uzalezniano od dokonania zakupu. Niejednokrotnie konsumenci
decydowali sie na zakup zupetnie im niepotrzebnych towaréw. Wielokrotnie okazywato sig¢, ze konsumenta nie sta¢
na spfate zaciagnietego kredytu, natomiast termin na odstapienie od umowy dawno uptynat.

Z informacji uzyskiwanych od konsumentéw wynika réwniez, ze zdarzaly sie przypadki fatszowania
zapisbw w umowach stanowigcych m.in. o dacie zawarcia umowy.

Wiekszos¢ problemow, z ktorymi zgtaszajg sie konsumenci wynika z nieznajomosci przystugujacych im
praw. Istotnym problemem jest tutaj zwtaszcza nierozréznianie pojecia niezgodno$ci towaru z umowa i rekojmi za
wady od gwarancji. Konsumenci najcze$ciej utozsamiajg catos¢ przystugujgcych im uprawnien wytacznie z
gwarancjg, mimo ze uprawnienia wynikajace z ustawy o szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o
zmianie Kodeksu cywilnego(przy umowach zawartych do dnia 24.12.2014r.) czy z ustawy Kodeks cywilny méwigcy
o rekojmi za wady (przy umowach zawartych po 24.12.2014r.) sg niejednokrotnie korzystniejsze niz warunki
gwarancji. Przyczyng takiego stanu rzeczy jest rowniez stanowisko samych sprzedawcow, ktorzy informujac
konsumenta o przystugujacym mu prawie, powszechnie postugujg sie pojeciem gwarancii, twierdzac, ze dowod
zakupu - paragon czy tez faktura stanowig gwarancje.

W dalszym ciggu do$¢ powszechna jest nieche¢ konsumentow do zawierania umow na pismie (zwtaszcza
w zakresie wykonywania ustug), jak réwniez podpisywanie przez konsumentow umoéw czy formularzy bez
uprzedniego ich przeczytania.

Praca na stanowisku Rzecznika Konsumentow wymaga na biezaco aktualizowania wiedzy prawniczej,
przez co nalezy rozumie¢ zarowno znajomoS$¢ przepisow z zakresu poszczeg6inych gatezi prawa (prawo
‘elekomunikacyjne, energetyczne, turystyczne, przewozowe, ubezpieczeniowe, bankowe itp.), aktualnego
orzecznictwa, jak rowniez szeroko rozumianych umiejetno$ci interpersonalnych.

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

Ponadto Rzecznik pomagat konsumentom przygotowujgc pisma reklamacyjne, odwotania od negatywnych
decyzji reklamacyjnych, o$wiadczenia o odstgpieniu od uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odleglo$é, odstapienia od prowadzonych czynno$ci windykacyjnych majacych na celu wyegzekwowanie
przedawnionych wierzytelno$ci, oswiadczeri o uchyleniu sie od skutkéw prawnych oswiadczenia woli ztozonego
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pod wptywem btedu, pism o rozwigzanie lub uniewaznienie umowy, wezwan do zaptaty, pozwéw sadowych,
sprzeciwow od nakazu zaptaty oraz innych pism, ktére konsumenci kierowali do przedsiebiorcow.

Do Rzecznika zgtaszalo sie réwniez wielu przedsiebiorcow zainteresowanych nowymi regulacjami
wprowadzonymi ustawg z dnia 30 maja 2014r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2014, poz. 827), jak rowniez
nowelizacjg Kodeksu cywilnego i rozpatrywaniem reklamacji z tytutu rekojmi za wady. Przedsigbiorcy otrzymywali
wtedy od Rzecznika broszure opracowang przez UOKIK pt. ,Przepisy konsumenckie dla przedsigbiorcow’
po$wigcong nowym regulacjom.

Po porade do Rzecznika zglaszaly si¢ réwniez podmioty, ktérych sprawy nie miaty charakteru
konsumenckiego, np. drobni przedsigbiorcy, osoby fizyczne zawierajace 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
dziatat w ww. sprawach, to stara si¢ udziela¢ interesantom stosownych wyjasnier i wskazowek (przedstawienie
kompetenciji lezacych w gestii rzecznika ze wskazaniem podstawy prawnej dziatania, odestanie do zapoznania sig
z wasciwymi regulacjami prawnymi, wskazanie instytucji $wiadczacych pomoc na rzecz takich podmiotow).

Zwiekszenie $wiadomosci konsumentow jest widoczne, ale tez i coraz wigksza liczba mieszkarcow szuka
pomocy Rzecznika, ktorzy wcze$niej nie styszeli, ze taka osoba jest w Urzedzie. Coraz czeSciej tez, gdy
konsumenci po raz kolejny reklamujg ten sam towar, zwlaszcza jesli chodzi o sklepy nalezace do duzych sieci,
pracownicy sklepow wysytajg konsumentéw 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 przepisoOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interes6w konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentow byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady Powiatu Gizyckiego
oraz uczestniczyt w tych obradach. Rzecznik nie byt zapraszany na obrady i nie uczestniczyt w sesjach rad gmin i
miast z terenu powiatu.

W omawianym okresie sprawozdawczym wobec braku sygnatow od konsumentow o potrzebie zmiany

prawa migjscowego Rzecznik nie skorzystat z powyzszego uprawnienia.



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

Wystapienia Rzecznika do przedsigbiorcow w sprawach z zakresu ochrony i praw konsumentow dotyczyty
przede wszystkim podjetych interwenciji w celu doprowadzenie 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 udzialem przedsigbiorcy poprzez pisemne przedstawienie okolicznosci sprawy (zgodnych z o$wiadczeniem
konsumenta i trescig zatgczonych dokumentéw), przytoczenie treSci przepisow prawa obowigzujacych w
przedmiotowym zakresie, przedstawienie roszczer konsumenta oraz zwrécenie si¢ do przedsiebiorcy o zloZenie
wyjasnien wobec stawianych zarzutéw lub ewentualnej propozycji ugodowego zakoriczenia sprawy.

Wystgpienia bywajg niekiedy pracochfonne i diugotrwate, co w szczegdlnosci dotyczy spraw o
skomplikowanym stanie faktycznym i powszechnie budzacych watpliwosci interpretacyjne. Juz na etapie weryfikacii
Jokumentéw Rzecznik wnikliwie analizuje tre$¢ faczacej strony umowy (w tym pod katem obecnosci
niedozwolonych klauzul), ustala podstawe prawng i zapoznaje si¢ z aktualnym orzecznictwem. Niekiedy niezbedna
okazuje sie rowniez diuzsza polemika z przedsiebiorcg i sprawa nie konczy si¢ na pojedynczym wystgpieniu
Rzecznika. Do Rzecznika wptywajg rowniez wnioski konsumentow, ktérzy bezzasadnie formutujg swoje zarzuty
przeciwko przedsigbiorcom. Niekiedy dopiero w toku juz podjetej przez Rzecznika interwencji ujawnia sie odmienny
od opisanego przez konsumenta stan faktyczny sprawy. W takich sytuacjach mimo, Ze roszczenia konsumenta
bywajg nieuzasadnione, Rzecznik udziela wyczerpujacych wyjadnien i informacii.

W roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentoéw wystepowat do przedsiebiorcow w 42 sprawach, z czego 17
dotyczytlo uméw sprzedazy, 11 spraw z zakresu $wiadczenia ustug oraz 14 skarg dotyczylo egzekwowania
uprawnien wynikajacych z zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odleglo$¢ uméw. W 28 sprawach
Rzecznikowi udato sie uzyska¢ pozytywne zakoriczenie sporu, w 12 sprawach przedsiebiorca podtrzymat swoje
stanowisko, natomiast dwie sprawy na koniec 2015r. nie uzyskaty swojego rozstrzygniecia i w dalszym ciggu sg w
toku postepowania. Wiele postepowan dotyczylo egzekwowania uprawnieri konsumentéw wynikajacych z
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢ umow. Skargi dotyczyty mozliwosci oraz skutecznosci
odstgpienia od umoéw zawieranych na sprzedaz energii elektrycznej, ustug telekomunikacyjnych, czy tez uméw
zawartych w sklepach internetowych.

Ponadto Rzecznik wystepowat do przedsigbiorcow w sprawach dotyczacych egzekwowania uprawnien
wynikajacych z niezgodnosci z umowa/rekojmi za wady szczegolnie w przypadku uméw sprzedazy obuwia i
odziezy, wyposazenia mieszkania oraz sprzetu RTV i AGD (sprzetu telekomunikacyjnego),a takze towardw
zakwalifikowanych jako ,inne” np. plecak, walizka, okulary sportowe, rakieta do badmintona.

Podejmowane przez Rzecznika interwencje wymagajg wnikliwej analizy stanu faktycznego i prawnego sprawy,

dlatego tez jest to zadanie pracochtonne i niekiedy, z uwagi na prowadzong argumentacije i polemike, dtugotrwate.



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

Nalezy przy tym podkresli¢, iz aby osiggna¢ pozadany skutek Rzecznik bardzo czesto wystosowuje do tego
samego przedsiebiorcy kilka pism i przekonuje o stusznosci roszczer konsumenta.

Istotnym jest, Zze wiekszos¢ zatatwianych w ten sposob spraw, z zatoZzenia skomplikowanych, koriczy sie
pozytywnie dla konsumenta, tym samym zaoszczedzajac mu ponoszenia dodatkowych kosztow, a takze sadowego
dochodzenia roszczen.

Wsréd wnioskéw o podjecie interwencji zdarzaly 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.

Rowniez wiele spraw prowadzonych przez Rzecznika dotyczylo probleméw zwigzanych z odstapieniem od
umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa w zakresie sprzedazy energii elektrycznej. Nagminne stafo si¢
obcigzanie konsumentoéw opfatami, ktére sg nienalezne np. wystawianiem faktur za sprzedaz energii mimo nie
dwiadczenia w tym czasie sprzedazy. Powoduje to czesto sytuacje, w ktdrej konsument otrzymywat fakture za
sprzedaz energii z nowej firmy np. Novum S.A., ktéra faktycznie nie rozpoczefa sprzedazy oraz PGE S.A., ktora
faktycznie sprzedazy dokonywata za dystrybucje i sprzedaz. Zwykle reklamacje nie powodowaty zmiany
stanowiska przedsiebiorcy, a interwencje Rzecznika rowniez nie zawsze odnosity zamierzony skutek.

Rzecznik wystgpowat réwniez w sprawach z zakresu ustug telekomunikacyjnych. Interwencie w
szczegolnosci dotyczyly uméw zawartych pod wptywem wprowadzajacych w btad informaciji przedstawianych
konsumentom telefonicznie w taki sposéb, ze konsument byt przekonany, iz promocyjna oferta nie wigze sie ze
zmiang operatora. Na skutek nieuczciwych dziatah operatoréw stosowanych przy pozyskiwaniu Klientow,
konsumenci obcigzani byli optata wyréwnawczg z tytutu przedwczesnego rozwigzania umowy promocyjnej z
dotychczasowym operatorem. Podjete przez Rzecznika interwencje doprowadzaty w uzasadnionych przypadkach
do anulowania przez operatora naliczonych opfat.

Kolejng grupe interwencii stanowity sprawy rozliczenia uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i
na odleglos¢, od ktorych konsumenci odstapili korzystajac z przystugujacego im prawa.

W wiekszosci spraw pisemna argumentacja Rzecznika doprowadzita do uwzglednienia roszczen
konsumentow lub wypracowano rozwigzania satysfakcjonujace obie strony.

W sytuacjach natomiast ewidentnie ztej woli przedsiebiorcow, 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 przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
przedstawia Tabelanr 2 .



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

Do zadan Rzecznika Konsumentéw nalezy rowniez wspéidziatanie z instytucjami i organizacjami
konsumenckimi. To zadanie Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Gizycku realizowat poprzez kontakty z Urzedem
Ochrony Konkurenciji i Konsumentow, Wojewodzka Inspekcjg Handlowag w Olsztynie i Delegaturg w Etku, Urzedem
Komunikacji Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki, Europejskim Centrum Konsumenckim, Federacjg
Konsumentow, Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich, Rzecznikiem Finansowym, Biurem Rzecznika Praw
Obywatelskich, Najwyzsza 1zbg Kontroli, prokuratorami, policjg oraz z rzecznikami konsumentéw z innych miast.

Wspoipraca Rzecznika z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw polegata przede wszystkim na
wymianie informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych ochrony konsumentow, konsumenckiego
orzecznictwa sadowego, udostepnianiu materiatbw szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan
przedsiebiorcéw naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. UOKIK przesytat rowniez na prosbe Rzecznika
__ulotki i broszury informacyjne, ktore nastepnie byty rozprowadzane wsréd konsumentéw, sprzedawcow i mtodziezy
szkolnej podczas prowadzonych prelekcji na temat ochrony praw konsumentow.

Wspotpraca z Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Olsztynie i Delegaturg w Etku, polegata
w szczegodlnosci na wzajemnej wymianie pogladéw oraz sygnalizowaniu niekorzystnych dla konsumentéw zjawisk
rynkowych poprzez powiadamianie organow |H o zasadnosci przeprowadzenia kontroli u przedsiebiorcow
uporczywie naruszajacych obowigzujace przepisy prawa, czy tez przeprowadzenia postepowania mediacyjnego lub
gdy potrzebne bylo wydanie opinii, np. co do jakosci towaru czy wykonanej ustugi.

Ponadto otrzymujgc sygnaty i skargi od konsumentéw informujace o stosowanych przez przedsigbiorcow
praktykach rynkowych naruszajgcych prawa konsumentéw, mogacych stanowi¢ praktyke naruszajgcg zbiorowy
interes konsumentow w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, Rzecznik przekazywat dokumenty
oraz zwracat si¢ do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o podjecie dziatari administracyjnych w celu
wyeliminowania nieprawidtowosci. | tak:

- w kwietniu 2015r. Rzecznik poinformowat UOKIK o sposobie dziatania Energetycznego Centrum S.A w
zakresie naliczania optaty jednorazowej w sytuacji rezygnaciji przez konsumentéw z pakietu medycznego Lux Med
Senior po uptywie 10 dni od zawarcia umowy, a przed uptywem okresu okreslonego w regulaminie;

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

W listopadzie 2015r. Rzecznik przekazat rowniez pisemng informacje do Delegatury Najwyzszej Izby Kontroli
w Olsztynie (w zwigzku z prowadzong przez ten urzad kontrolg w Wojewddzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej
w Olsztynie) na temat liczby skarg dotyczacych jako$ci artykutdw rolno-spozywczych, ktére wptynety do Rzecznika
w latach 2013-2015.

Z kolei wspotdziatanie z organizacjami spotecznymi przejawiato sie gtownie w sferze edukacji i wymiany
doswiadczen. Rzecznik otrzymat m.in. biuletyn wydany przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow oraz
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biuletyn z Fundacji Pomocy Prawnej Anteris, 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 rzecznikow.

Istotne dla pracy Rzecznika sg publikowane na stronach UOKIK decyzje Prezesa, oraz e-mailowa wymiana
informacji dotyczaca nieprawidtowosci zagrazajacych interesom konsumentow.

Wspotpraca z Federacjg Konsumentéw to korzystanie z powstatego z inicjatywy Federacji wewnetrznego
forum informacyjnego, ktére jest cenng platformg wymiany informacji i doSwiadczen pomigdzy uzytkownikami —
pracownikami Federacji oraz rzecznikami konsumentow.

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

Konsumentdow  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 skitadania 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 sgsiednich miast i powiatéw, czy tez z innych regionéw
kraju przyczynialy sie do bardziej efektywnego rozwigzywania probleméw konsumenckich, jak rowniez pozwalaty

na szybkie interwencje w zgtaszanych przez konsumentéw skargach.

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

e w dniach 10 -12.06.2015r. w Rucianem Nidzie - seminarium dla rzecznikow konsumentéw, nt.: ,Rzecznik
Konsumentéw i Inspekcja Handlowa - jako element sieci na rzecz ochrony konkurencji i konsumentow.
Konsumenci w obliczu nowych zagrozen zwigzanych z rozwojem rynku ustug telekomunikacyjnych.”

e w dniu 30.10.2015r. w Olsztynie — seminarium dla rzecznikow konsumentéw zorganizowane przez

Delegature Urzedu Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw w Bydgoszczy.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sig
postepowan

Przewazajgca czes¢ dziatalnosci Rzecznika skupiata sie na udzielaniu biezacej pomocy prawnej i
informacji odno$nie aktualnych przepiséw konsumenckich, czy udostepniania wzorcow réznego rodzaju umoéw,
odstapien od umowy, wezwar. Cze$¢ z tych porad konczyta sie na jednorazowej pomocy. Zdaniem Rzecznika

kierowanie spraw do sgdow powszechnych winno by¢ krokiem ostatecznym.



W roku 2015 Rzecznik nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentéw, ani tez nie wstepowat za zgodg
konsumentow do toczacego sie postepowania sagdowego na wniosek konsumenta. Niemniej jednak w sprawach, w
ktorych nie udato sie doprowadzi¢ do ugodowego zatatwienia sporu, Rzecznik stuzyt niezbedng pomocg prawng
przygotowujgc stosowne dokumenty.

W roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowat konsumentowi 1 sprzeciw od nakazu zaptaty wydany
przez e-sad w postepowaniu uproszczonym w sprawie zaptaty za nieSwiadczone ustugi przez przedsigbiorce
oferujacego sprzedaz energii elektrycznej.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci zakoniczenia sprawy z korzyscig dla konsumenta, po
wyczerpaniu przez Rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetenciji dziatar, konsument byt informowany o
przystugujgcym mu prawie do dochodzenia roszczen na drodze postepowania sadowego. Zbyt maty procent
spraw, ktére znajdujg swoje rozstrzygniecie przed sadami wynika z tego, Zze konsument nie decyduje sie na taki
krok, argumentujac swojg decyzje zbyt niska wartoscig sporu w stosunku do duzego zaangazowania osobistego i

~ Srodkow finansowych.
Szczegobtowg charakterystyke przygotowanych przez Rzecznika dokumentéw przedstawia Tabela nr 3.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Biorac pod uwage niskg Swiadomo$¢ prawng polskich konsumentow, brak prawidiowych nawykéw
rynkowych, niedostrzeganie zagrozen ptyngcych z rynku, edukacja konsumentéw jest w opinii Rzecznika jednym z
wazniejszych zadan.

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

Rzecznik, przyktadem lat ubiegtych zorganizowat w dniu 17.04.2015r. IV Powiatowy Konkurs Wiedzy
Konsumenckiej skierowany do uczniow szkot ponadgimnazjainych powiatu gizyckiego.

Patronat nad konkursem objeli Starosta Gizycki — Wactaw Strazewicz oraz Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentoéw — Adam Jasser.

Do Konkursu zgtosito sie 18 ucznidw, reprezentujgcych 4 szkoly ponagimnazjalne, tj. Zespot Szkot
Zawodowych, Zespot Szkét Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu, Il Liceum Ogélnoksztatcace i Zespot Szkot
Elektronicznych i Informatycznych. W wyniku przeprowadzonego postepowania konkursowego laureatami |V
Konkursu Wiedzy Konsumenckiej w powiecie gizyckim zostali: | miejsce — Aleksander Szefler (ZSEil), 1| migjsce —
Magda Komosa (ZSKSiA), Ill miejsce — Natalia Ciupa (ZSEil).

Wyzej wymienieni uczniowie otrzymali dyplomy oraz cenne nagrody rzeczowe. Nagrody dla laureatow i
upominki dla pozostatych uczestnikow ufundowat Starosta Gizycki oraz Prezes UOKIK. Istotnym jest, Ze uczniowie

szkot chetnie poszerzajg swojg wiedzg dotyczacg prawa konsumenckiego w zakresie objetym wymaganiami
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konkursowymi. Ze swej strony Rzecznik stuzyt pomocg uczestnikom konkursu, udostepniajac publikacje, a takze
organizujac spotkania, w trakcie ktérych uczniowie mogli skonsultowaé sie w budzacych watpliwosci kwestiach
prawnych.

Podobnie jak w latach poprzednich dziatania edukacyjne byly kierowane gtéwnie do miodziezy szkot
ponadgimnazjalnych, a ich formg jest wspéipraca z nauczycielami prowadzacymi przedmioty z zakresu
przedsiebiorczosci za posrednictwem, ktorych Rzecznik byt zapraszany na prelekcje, na ktorych przekazywat
miodziezy materiaty informacyjne o tematyce konsumenckiej, zapoznawat miodziez z podstawowymi prawami
konsumentéw oraz przyblizat uczniom instytucje Rzecznika i wskazywat urzedy, organizacje i inspekcje dziatajace
na rzecz konsumentow. W ramach tej sfery dziatalnosci Rzecznik w roku 2015 przeprowadzit 5 godzin zaje¢ z
uczniami: Zespotu Szkét Elektronicznych i Informatycznych — 2 godziny, Il Liceum Ogdlnoksztatcacego - 3 godziny,
z czego 3 godziny odbyty sie w ramach projektu Swiatowy Tydzien Przedsiebiorczosci".

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

W okresie sprawozdawczym ukazaly sie nastepujace informacje i porady Rzecznika:
1. Urzad Komunikacji Elektronicznej ostrzega - www.powiatgizycki.pl - 02.03.2015r.

2. Informacja o IV Powiatowym Konkursie Wiedzy Konsumenckiej (13.04.2015r.) oraz o jego wynikach
(21.04.2015r.) — www.powiatgizycki.pl

3. Twoje dziecko idzie do szkoly? Poznaj prawa rodzicow jako konsumentéw - www.powiatgizycki.pl -
31.08.2015r.

4. Ostrzezenie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw nt. praktyk akwizytorow - www.powiatgizycki.pl,
Gazeta Gizycka - 30.09.2015r.

5. Sprawa Volkswagena - postepowanie UOKIK - www.powiatgizycki.pl - 23.11.2015r.

6. Coraz blizej $wieta...Powiatowy Rzecznik Konsumentéw radzi - www.powiatgizycki.pl — 14.12.2015r.

7. Wywiad nt. zakupu $wigtecznych prezentéw, reklamacji towaréw, zwrotu niewadliwego towaru,
bezpiecznych pozyczek - Radio Zet Gold — 16.12.2015r.

Ponadto Rzecznik przestat do lokalnej prasy (,Gazeta Gizycka") oraz do wszystkich w powiecie gizyckim parafii
ostrzezenie dotyczace praktyk akwizytorow oraz nieprzyjemnych konsekwencii, jakie mogg nies¢ za sobg
zawierane szczegolnie przez osoby starsze umowy na odleglos¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa (w
szczegblnosci na ustugi telekomunikacyjne i sprzedaz energii elektrycznej).

Inng forma edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatéw informacyjnych dotyczacych
ochrony konsumentow, ktére znajdujg sie w holu Starostwa. Broszury i materialy edukacyjne przesytane przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie, Urzad Komunikacji Elektronicznej, czy tez Europejskie

Centrum Konsumenckie byly wyktadane i uzupetniane w celu ciggtej dostepnosci do informacji, a kazdy z
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konsumentow zgtaszajacych sie do Rzecznika mogt otrzymaé broszury i materiaty o tematyce konsumenckiej.
Rowniez przed wejsciem do pokoju Rzecznika na tablicy informacyjnej oraz na stronie internetowej Powiatu pod

adresem: www.powiatgizycki.pl w zaktadce ,Powiatowy Rzecznik Konsumentow” zamieszczone sg podstawowe

informacje zwigzane z tematyka konsumencka np. przepisy prawne, porady konsumenckie oraz 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 konsumentéw i obowigzkach
sprzedawcow. Sprzedawcom, ktorzy przychodzg po porade Rzecznik udziela porad na temat wyktadni przepiséw
w zakresie obowigzujgcych regulacji prawnych dotyczacych ochrony praw konsumentéw oraz przekazuje
zainteresowanym broszury.

Wspotpraca i edukacja wiascicieli sklepéw wptywa bezposrednio na lepsze wzajemne stosunki w relacii
konsument - sprzedawca, a po$rednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. W duzym stopniu role edukacyjng
Dednity rowniez wystapienia kierowane do przedsigbiorcow. Wprawdzie dotyczyty one konkretnych spraw, ale
‘wskazujqc sposéb zatatwienia sprawy, réwnocze$nie wskazywany byt przedsiebiorcy sposéb prawidtowego

postepowania. Przy okazji konsument zaznajamiat si¢ ze swoimi prawami.

8. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

o art. 479% 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 dziatalno$¢
gospodarczg oraz naruszeniem przez niego zbiorowych interesow konsumentow (dziatania Energetycznego
Zentrum S.A w zakresie naliczania opfaty jednorazowej w sytuacji rezygnacji przez konsumentéw z pakietu
medycznego Lux Med Senior po uptywie 10 dni od zawarcia umowy, a przed uptywem okresu okreslonego w
regulaminie).

Ponadto same wystapienia Rzecznika do przedsiebiorcow w uzasadnionych przypadkach miaty charakter
wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania niedozwolonych postanowieri umownych wzorcow uméw
(zmiany tresci wzorcow uméw), czy tez udzielat porad przedsiebiorcom w sprawie zmiany tresci postanowienia
wzorca umownego. Rzecznik dokonywat rowniez ocen przedstawianych przez konsumentéw uméw dotyczacych
np. ustug bankowych, deweloperskich, telekomunikacyjnych, czy dotyczacych sprzedazy energii elektrycznej i
ustug zwigzanych z zakupami poza lokalem przedsigbiorstwa pod katem wystepowania ewentualnych
niedozwolonych klauzul.

W przypadku, gdy umowa zawierata niedozwolone postanowienia wpisane do Rejestru niedozwolonych

postanowiern umownych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Rzecznik
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informowat konsumentéw, ze takie postanowienia nie wigza konsumenta z mocy samego prawa. Najczesciej byly
to nieuczciwe praktyki przedstawicieli handlowych, ktérzy np. kontaktowali sie z osobami posiadajgcymi telefon
stacjonarny naktaniajac konsumentéw do zmiany planéw taryfowych, celem obnizenia kosztow potaczen.
Konsumenci podpisujgc umowe nie byli $wiadomi, iz podpisali umowe z innym podmiotem niz ten, z ktorym
dotychczas byli zwigzani. Rzecznik w takich przypadkach na wniosek konsumentéw wystepowat do operatoréw o
odstapienie od dochodzenia optaty wyrbwnawczej, zwigzanej z rezygnacjg z umowy, przed okresem jej

obowigzywania.

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

Rzecznik na biezaco przekazywat UOKIK informacje dotyczace podejrzenia stosowania przez
przedsiebiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych. W roku sprawozdawczym Rzecznik w dwoch przypadkach
zawiadamiat UOKIK o nieuczciwych praktykach rynkowych stosowanych przez firmy prowadzace sprzedaz poza

lokalem przedsigbiorstwa (ustugi telekomunikacyjne oraz sprzedaz na pokazach).

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

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

postepowaniu grupowym.

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

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

przedsiebiorcow.
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.

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

konsumentow przedstawia Tabela nr 4.



I1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW
1. Whnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow

Swiadomosé konsumentdw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika konsumentéw stale wzrasta.
Konsumenci coraz czesciej potrafig skorzysta¢ z przystugujacych im praw. Jednakze corocznie wzrastajaca liczba
konsumentow zgtaszajgcych sie z prosba o porade prawna i informacje wskazuje jednoznacznie, ze poziom wiedzy
konsumenckiej nadal jest na do$¢ niskim poziomie. Niezmiennym elementem jest fakt, iz konsumenci majg w
pamieci przepisy prawne, ktore juz dawno zostaty zmienione, jak np. prawo do zwrotu zakupionego w sklepie
stacjonarnym towaru. Dlatego tez istnieje ciagte zapotrzebowanie na ustugi $wiadczone przez Rzecznika i wrecz
konieczno$¢ statego pogtebiania wiedzy oraz doskonalenia metod pracy.

W celu polepszenia standardéw ochrony konsumentéw Rzecznik proponuje:

e wprowadzenie zmian w zakresie ustug bankowych, gdzie zmiany wymaga zakres podmiotow
uprawnionych do uzyskania informacji objetych tajemnicg bankowa poprzez wprowadzenie zmian w
Ustawie Prawo bankowe i uzupetnienie uprawnionych podmiotéw o instytucje Rzecznika Konsumentow.

e emisje w ogblnodostepnych mediach programow popularyzujgcych wiedze z zakresu zaréwno praw, jak

i obowigzkdw wystepujacych po stronie konsumentéw oraz przedsigbiorcow.

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dziatari w zakresie wykonywania
ustawowo okreslonych zadan. Podkreslenia wymaga, Ze liczby i opis niektérych spraw w Zaden sposéb nie oddajg
charakteru tej pracy. Wysitek i stres towarzyszy kazdego dnia. W celu usprawnienia pracy Rzecznik otrzymat zgode
na tzw. dzier zamkniety dla interesantow, aby przygotowywaé pisma i wystapienia w zgtoszonych sprawach.
Jednakze nie zawsze sie to udaje, poniewaz interesanci dzwonig lub tez nie czytajac informacji o godzinach
przyje¢ Rzecznika zamieszczonej na drzwiach chcg byé obstuzeni w dniu ,wewnetrznym”. Mimo, iz dzier ten

~powinien by¢ bez przyje¢ interesantow, to Rzecznik nie odmawia osobom zgtaszajacym sie i udziela im porad.

Instytucja Rzecznika jest potrzebna, na co wskazuje duza ilo$¢ zgtaszanych spraw. Sprostanie wszystkim
ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest
tatwe. Dlatego tez praca Rzecznika, ktéra wykonywana jest jednoosobowo polega przede wszystkim na biezacym
udzielaniu porad i informacji prawnej, poniewaz wiele spraw dotyczy nie tyle konkretnego przypadku, co udzielania
informaciji nt. obowigzujgcego prawa i przystugujacych uprawnien.

Mimo, iz Rzecznik prowadzi w sposdb ciggly popularyzacje aktéw prawnych dotyczacych ochrony i praw
konsumentéw poprzez wyjasnianie i interpretowanie przepiséw, wreczanie ulotek, publikacji otrzymanych z UOKIK
to w dalszym ciagu przepisy dotyczace ochrony i praw konsumentdw winny popularyzowaé prasa, radio, telewizja

oraz organizacje konsumenckie.
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2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

Z analizy sprawozdania, jak réwniez z dotychczasowej praktyki Rzecznika wynika jednoznacznie, ze
zainteresowanie prawami konsumentéw stale wzrasta. Poprzez prowadzong przez Rzecznika edukacje wzrasta
$wiadomosé konsumencka mieszkarncow powiatu gizyckiego — gtéwnie miodziezy. Coraz czeSciej konsumenci
zwracajg sie do Rzecznika przedstawiajac swoje problemy, z prosbg o pomoc. O poradg proszg roéwniez
przedsiebiorcy, ktorzy wielokrotnie nie znaja obecnego stanu prawnego i majg watpliwosci co do prawidtowego
stosowania prawa.

W celu podniesienia umiejetnosci i poziomu merytorycznego oraz zwigkszenia jakosci $wiadczonych ustug
przez rzecznikow zasadne byloby stworzenie przez UOKIK za po$rednictwem swoich delegatur mozliwosci odbycia
co najmniej raz na kwartat szkolen z zakresu realizowanych przez rzecznikow zadan na szczeblu wojewodztw, nie
za$ w odlegtych miejscowosciach. Pozwolitoby to na stafe i systematyczne podnoszenie wiedzy i jakosci pracy
rzecznikow, wymiang do$wiadczen i integracje Srodowiska. Zmiany przepisow powodujg konieczno$c¢ statego
ksztalcenia, monitorowania orzecznictwa oraz uczestniczenia w szkoleniach. Zwtaszcza szkolenia prowadzone
przez do$wiadczonych praktykéw sg bardzo pozadane i potrzebne.

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

Ponadto nalezatoby rozwazy¢ mozliwo$¢ udoskonalenie tabelarycznego wzoru sprawozdan, gdyz zalecany
podziat na umowy sprzedazy i ustugi nie zawiera wielu kategorii i zmusza do ewidencjonowania ich jako ,inne”. Nie
uwzglednia sie kategorii porad, czy spraw, ktére nie dajg sie zakwalifikowac jako inne umowy sprzedazy, czy tez
inne ustugi, gdyz majg charakter ogélny, nie dotyczg konkretnego towaru, czy ustugi a np. wyjasnienia trybu
reklamacyjnego. t.aczenie niektorych kategorii spraw réwniez nie zawsze utatwia ich ewidencjonowanie.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw majg pozytywny wydzwigk, gdyz udzielanie bezptatnej
fachowej pomocy prawnej i skuteczno$¢ w dochodzeniu roszczen przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku
urzedu. Konsumenci wyrazajg swoje zadowolenie telefonicznie, pisemnie lub osobiscie dzigkujac 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 mieszkarcy powiatu czesto mylg kompetencje Rzecznika Konsumentow

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

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

Ogoétem
I. Ustugi, w tym: 313
ubezpieczeniowa 26
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 36
remontowo-budowlana 5
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywo6z 38
nieczysto$ci
telekomunikacija (telefony, TV) 113
turystyczno-hotelarska 7
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 13
motoryzacja 11
pralnicza 2
_{imeshare 2
pocztowa 7
gastronomiczna -
przewozowa 8
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 5
medyczna 6
wyposazenie wnetrz 1
pogrzebowa -
windykacyjne 17
inne 16
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 519
obuwie i odziez 188
wyposazenie mieszkania 49
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 117
komputer i akcesoria komputerowe 47
motoryzacja 35
artykuty spozywcze 3
artykuty chemiczne i kosmetyki 2
zabawki 1
inne 77
I1l. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 131
IV. Inne 41
Razem 1004
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow
konsumentow.

Przedmiot sprawy llo§é Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogoétem
|. Ustugi, w tym: 11 5 6
ubezpieczeniowa - - - -
finansowa (inna niz 1 1 - -

ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana - - , i

dostawy energii, gazu, ciepta, - . - -
wody, wywdz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV) 5 3 2 -

turystyczno-hotelarska 1 - 1 -

deweloperska, posrednictwo 2 : 2 -
nieruchomo$ci

motoryzacja - - - -

pralnicza -

timeshare - - -

pocztowa - - - -

gastronomiczna - % - -

przewozowa 2 1 1 -

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno
-sportowa - - a -

medyczna - - -

wyposazenie wnetrz -

pogrzebowa - - -

windykacyjne - -

inne - - -

Il. Umowy sprzedazy, w tym: 17 13 4

obuwie i odziez 5 3 2

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego 4 3 1

sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny) 4 4

komputer i akcesoria komputerowe -

motoryzacja - -

artykuty spozywcze - 2 s =

artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -

zabawki - - - -
inne 4 3 1 -
I1l. Umowy poza lokalem i na

odlegto$é 14 10 2 2
Razem 42 28 12 2
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. Sprawy

Przedmiot sporu uwzgledniajace | hegatywne
zadanie

w zasadniczej
czesci)

llosé
w toku ogbtem

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

2. | Pow6dztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powodztwa dotyczace
uznania

postanowienia - - - -
umownego za
niedozwolone

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

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

6. | Inne - - - 1

RAZEM - : : 1

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

2. | Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan

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

L.p. Realizacja zadan wynikajacych z: llo§é
P Art. 47938 Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne 1
2, Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym

praktykom rynkowym

2

3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w

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

sprawach o wykroczenia na szkode

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

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy

SPORZADZILA:

Powiatowy Rzecznik Kon sumentow
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K A Trta | aes Ak
mgr Katarzyna Tota-LeszCzynska

Gizycko, 23.03.2016r.
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