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I. Wstep i uwagi ogb6lne - organizacja pracy Powiatowego Rzecznika
Konsumentow

Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw realizuje zadania samorzgdu powiatowego w

zakresie ochrony praw konsumentéw, dziatajgc na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.U, z 2007r., Nr 99, poz. 660).

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Gizycku, w ramach peinionych obowigzkow,

zatrudniony jest na 3/5 etatu i przyjmuje interesantéw we wtorki, Srody | czwartki w
godzinach 730 - 1530,

Do podstawowych obowigzkéw Rzecznika nalezy m.in.:

zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentdw (osobiscie, telefonicznie, za pomoca poczty
elektronicznej);

wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,

wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow oraz wstepowanie, za ich zgodg, do
toczgcego sig postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow,

pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwéw sadowych wnoszonych
indywidualnie przez konsumentow,

sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia | zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow;

wspoidziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w
zakresie ochrony konsumentow;

dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach;

wspoipraca z mediami w celu propagowania praw konsumentéw (wywiady telewizyjne,
radiowe, prasowe),

umozliwienie szerszego kontaktu mieszkaficéw z Rzecznikiem Konsumentow poprzez
udostepnienie adresu poczty elektronicznej, na ktéry mozna skiada¢ zapytania |
kierowac sprawy,

udostepnienie materialéw informujgcych o przystugujacych prawach konsumentow

(ulotki, broszury).



Il. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw

1. Udzielanie bezpiatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentéw

W okresie sprawozdawczym udzielono {gcznie 844 porad, z czego 585 w ramach rozmow
osobistych z konsumentami, zaé 244 podczas rozmow telefonicznych natomiast 15 porad
zostalo udzielonych w odpowiedzi na e-maile konsumentéw drogg elektroniczng. Forma
kontaktu jest dowolna, a jej wybdr nalezy do konsumenta. W szczegélnych przypadkach, gdy
udzielenie porady bezwzglednie wymagato zapoznania sie z dokumentami, konsument
kontaktujgcy sig telefonicznie, zapraszany byt na osobistg rozmowe.

W poréwnaniu do lat ubiegtych liczba porad udzielanych konsumentom przez Rzecznika

Konsumentow stale rosnie, co przedstawia ponizsza tabela.

Okres sprawozdawczy (w latach)

04.05.2005- 01.05.2007-
2004 31.03.2006 2006 31.12.2007 2008
Porady
konsultacyjne 227 361 520 107 787
Interwencje
pisemne 78 BB 40 38 47
Razem 305 449 560 145 . 844

Poradnictwo konsumenckie prowadzone bylo telefonicznie, drogq mailowa badz
bezposrednio interesantom zglaszajgcym sie osobiscie do Rzecznika. Wykonujac to zadanie
Rzecznik dokonuje analizy zasadnosci skargi lub problemu przedstawionego przez
konsumenta, przedstawia konsumentowi mozliwosci prawne rozwigzania zgloszonego
problemu, podejmuje bezposrednie interwencje u przedsigbiorcow (telefonicznie lub
osobiécie), przeprowadza mediacje, sporzadza pisemne wystapienie do przedsigbiorcow,
kieruje konsumentow do wiasciwych instytucji lub organow,

Niektére przypadki zglaszane przez konsumentow nie podlegaly Rzecznikowi
Konsumentow, ze wzgledu na ogblny brak wtasciwosci, albo ze wzgledu na to, ze dla danej



kategorii spraw konsumenckich i pokrewnych istnieje inna, wyspecjalizowana instytucja np.
Rzecznik Ubezpieczonych, Bankowy Arbiter Konsumencki, Rzecznik Odbiorcéw Energii przy
Urzedzie Regulacji Energetyki, Rzecznik Praw Obywatelskich, Inspekcja Handlowa, Sanepid,
Urzad Skarbowy, Policja itd. Byly tez sprawy, gdy Rzecznik udzielal odpowiedzi na
zapytania prawne lub uznajac sie za niewlasciwego w sprawie — kierowal sprawe do
zatatwienia do wlasciwego organu lub instytucji (najczesciej do rzecznika w innym
powiecie). Byly tez wnioski od przedsigbiorcéw przeciwko innym przedsigbiorcom, ktorych
Rzecznlk informowal o braku kompetencji do podjecia dziatanh interwencyjnych, na ich rzecz.
W ramach bezplatnego poradnictwa konsumenci otrzymywali réwniez wzory pism
(reklamacyjnych, odstapienia od zawarte] umowy, pozwow itp.) stosownie do okreslonej

sytuacji prawnej konsumenta oraz pomoc w ich wypeinieniu.

Liczba porad udzielonych w 2008r. w poszczegdlnych miesigcach przedstawiala sig
nastepujaco:

Miesiac Liczba porad
Styczen 86
Luty 80
Marzec 71
Kwiecief 94
Maj 68
Czerwiec 76
Lipiec 100
Sierpien 6
Wrzesien 83
Pazdziernik 65
Listopad 56
Grudzien 49
Razem 844

SzczegOlowy wykaz problemow zglaszanych do Rzecznika w 2008r. przedstawia
tabela nr 1.



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

Przedmiot sprawy

telefoniczne | osobiste | pisemne I Ogétem

. Usiugi, w tym: B1 193 2 276
bankowe 2 18 - 20
ubezpieczeniowe 5 6 - 11
systemy argentynskie 17 12 - 29
inne finansowe - 5 - 5
telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej i komorkowej, TV 12 48 - 60
kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, 1 5 - 8
woda)
informatyczne 1 1 - 2
motoryzacyjne (serwis) 3 8 ] - 11
turystyczne i hotelarskie 1 3 6
szewskie - 1 - 1
remontowo - budowlane 18 39 - 57
pocztowe 1 - . 1
medyczne 2 25 - 27
dentystyczne - - - -
edukacyjne (kursy jezykowe, - 4 - 4
szkolenia, szkoly niepubliczne)
komunikacyjne - 1 - 1
transportowe 1 2 - 3
kamieniarskie 1 - - 1
fotograficzne - - - -
krawieckie - - - -
lokalowe - 1 - 1
Inne 16 14 - 30
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 145 351 11 507
wyposazenie wnetrz 18 23 1 42
sprzet RTV i AGD a2 67 1 100
sprzet komputerowy i 34 - 41
_odziez 0 12 - 19
obuwie 22 88 3 113
samochody | akcesoria 8 16 1 25
nigruchomosci 1 3 - 4
materiaty budowlane 5 10 15
kosmetyki - - - -
sprzet sportowy - 1 - 1
sprzet rehabilitacyjny - 2 - 2
art. spozywcze - 2 - 2
bizuteria - 1 - 1
zabawki - 1 - 1
zwierzeta - - 1 1
piyty CD, DVD - - = -
telefony komdrkowe 13 45 - 58
Inne 32 46 4 82
Il. Umowy poza Ilokalem i na 18 41 2 61
odlegtos$é




Z powyzszego zestawienia wynika, ze konsumenci najczesciej prosili o interwencjg w
sprawach umow sprzedazy dotyczgcych obuwia oraz sprzetu AGD | RTV, ponadto
wystepowaly réwniez =zgloszenia zwigzane z naprawg telefonéow komorkowych,
wyposazeniem wnetrz oraz sprzetem komputerowym.

Wsrod spraw dotyczacych ustug wielokrotnie pojawiajq sig problemy zwigzane z
ustugami telekomunikacyjnymi, skargami na nierzetelnych fachowcow przeprowadzajgcych
zle lub nieterminowo zlecone ustugi (np. remont dachu, wstawienie i montaz okien i drzwi)
oraz systemami argentyfiskimi | ustugami medycznymi zwiazanymi szczegolnie 2
nieprawidlowym wykonaniem aparatéw stuchowych, czy tez okularéw korekcyjnych.

Doéé liczng grupe stanowia rowniez porady zakwalifikowane jako sprawy, tzw. ,inne”
zwigzane np. z ochrong danych osobowych, egzekucja komorniczg, sprawami rodzinnymi i
karnymi, trudng sytuacjg Zyciowa, uszczerbkiem na zdrowiu, zaliczkami i zadatkami, w tym
takze sprawy wykraczajgce poza zakres uprawniefi Rzecznika Konsumentow np. z zakresu
prawa pracy, prawa rodzinnego, karnego, spadkowego, sprawy czlonkéw spoldzielni
mieszkaniowych, czy tez rolnikow.

W przypadku rolnikbw sprawy dotyczyly np. wadliwosci zakupionego sprzgtu
rolniczego, czy tez szkdd w uprawach spowodowanych przez dziki.

Niestety definicja konsumenta zawarta w art. 22' kodeksu cywilnego, mowi, ze  za
konsumenta uwaza sie osobe fizyczng dokonujacg czynnosci prawnej niezwigzanej
bezposrednio z je] dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowg®. Zgodnie z powyzszym
rolnictwo jest wykonywaniem dziatalnoéci zawodowej, a zakup maszyny rolnicze|
bezpoérednio wiaze sie z tg dziatalno$ciag. W zwiazku z tym rolnikom pozostawalo
dochodzenie swoich spraw na drodze procesu cywilnego, bez udziatu Rzecznika
Konsumentow

W okresie sprawozdawczym skargi zglaszane przez konsumentow w wigkszosci
dotyczyly niezgodnosci towaru z umowg | zwigzanym z tym problemem rozpatrywania
reklamacji przez druga strone umowy. W wielu sytuacjach sprzedawcy narzucali
konsumentom tryb dochodzenia roszczen z tytulu posiadanej gwarancji, mimo iz sposob
zachowania konsumentow wyraznie wskazywal na to, Ze od sprzedawcy oczekujg
zaspokojenia ich roszczen. Nieporozumienia na tym tle w duzym stopniu wynikajg z
nieznajomoéci przepisow obowigzujacego prawa przez cbie strony lub interpretowania go w
sposob odmienny od ogélnie obowigzujacego.

W 2008 roku Rzecznik podejmowal interwencje w sprawach skarg na przedsigbiorcow

prowadzacych dziatalno$é¢ gospodarcza poza lokalem firmy. Interwencje te dotyczyly



szczegblnie umow sprzedazy, drzwi, okien, jak | ich montazu, zakupu sprzetu AGD czy tez
poscieli wetnianej i gazowych podgrzewaczy wody.

Bogata oferta uslug bankowych i bankéw proponujgcych te ustugi stwarza ogromne
niebezpieczensiwo dla konsumentow, ktorzy w lekkomysiny sposob podchodza do
podpisywanych umdw na réznego rodzaju kredyty, nie czytajac dokladnie warunkéw umowy.
Szczegolne problemy wynikajg przy podpisywaniu uméw na kredyt konsumencki zaciagniety
w celu sfinalizowania zakupu towaru. Konsumenci nie majg $wiadomosci, ze moga od tak
zawarte] umowy odstapi¢ w ciggu 10 dni bez podania przyczyny. Taka sama sytuacja ma
miejsce przy dokenywaniu zakupéw na odleglo$é lub poza lokalem przedsiebiorstwa, ktére
finansowane sa kredytem konsumenckim. Przedsigbiorcy prowadzacy tego typu dzialainosc
nagminnie nie przestrzegajg postanowiefi ustawy konsumenckiej i ustawy o ochronie
niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkodg wyrzadzong przez
produkt niebezpieczny z dnia 2 marca 2000 r,, utrudniajac konsumentom skorzystanie z
przystugujacych im uprawnien do odstgpienia od zawarte] umowy w 10- dniowym terminie,
bez ponoszenia jakichkolwiek kosztow.

Na nieuczciwg dziatalnosé takich firm narazone sq przede wszystkim osoby starsze,
samotnie zamieszkujace, emeryci | rencici, ktérzy pod wplywem uroku osobistego
przedstawiciela takie] firmy podpisuja umowe zaréwno na zakup towaru jak i kredyt
konsumencki, celem sfinansowania zakupu. Pomoc Rzecznika w kilku tego typu sprawach,
dzieki szybkiej interwencji i napisaniu dia konsumenta o$wiadczenia o odstapieniu od

umowy, pozwolita na unikniecie zwigzania sig z niekorzystna umows,

Problemy, z ktérymi najczesciej zglaszali sie konsumenci dotyczyly:
- odmowy przyjmowania od konsumentéw reklamacji po uplywie 6 miesigcy uzytkowania
towaru,
- kierowania konsumentéw do serwiséw gwarancyjnych (w przypadku posiadania karty
gwarancyjnej),
- uzalezniania przyjmowania reklamacji od przedstawienia sprzedawcy ekspertyz
wykazujacych ujawnienie si¢ wady w chwili wydania towaru,
- nie przestrzeganie 14-dniowego terminu ustosunkowania sig do zadan reklamacyjnych
konsumenta,
- odmowy przyjecia reklamacji od konsumenta na podstawie dowodu zakupu, jakim jest
wydruk z terminala kart platniczych, lub potwierdzenia transakcji wystawionego przez
bank,
- braku lub nieterminowym udzieleniu odpowiedzi na ztozong reklamacje,




- nie okreslaniu termindéw zatatwienia reklamacji (naprawy lub wymiany towaru),

- dostarczeniu uszkodzonego mechanicznie towaru, czego konsument nie sprawdzit na

miejscu,

- konieczno$cig udowodnienia, iz reklamowana wada powstata bez winy konsumenta,

- nie wykazywaniu dobrej woli ze strony sprzedawcow w razie prosby konsumentow o

wymiang lub zwrot towaru.

Znaczna liczba konsumentéw (zwlaszcza osoby starsze) zglaszajaca si¢ do Rzecznika
Konsumentow po porade wymaga pomocy w catym postepowaniu reklamacyjnym poczawszy
od napisania zgloszenia dotyczacego niezgodnosci towaru z umowa poprzez procedure
reklamacyjng az do postepowania sgdowego. Stad wielokrotnie w toku postepowania, czy to
reklamacyjnego, czy tez sagdowego konsumenci po kilka razy odwiedzajg Rzecznika proszac
0 dalsza pomoc i pokierowanie sprawy.

Czesto stysze od konsumentéw, ze przysyta ich do mnie przedsigbiorca. Sprzedawcom
na ogét zalezy na dobrych relacjach z konsumentem, lecz czasem sami nie potrafig juz
rozwiktaé coraz bardziej komplikujacego sie sporu, tym bardzie|, ze jego podioze ma czesto
charakter obyczajowy. Po obu stronach lady" kumulujg sig, bowiem emocje | urazona
ambicja. Wowczas fatwiej rozmawiaé poprzez rzecznika. Daje mi to mozliwosé
rownoczesnego edukowania z dziedziny praw konsumenckich obu stron.

Przedsiebiorcy proszg takze o porady dotyczace ich dziatalnoéci np. jak rozpatrywac
reklamacje, gdzie znalezé rzeczoznawce, jak rozwigzaé spdr z konsumentem zgodnie z
prawem, czy tez, na jakiej podstawie prawnej dochodzi¢ edszkodowania od poprzedniego
sprzedawcy? Powodem ich pojawienia sie u Rzecznika jest nieznajomos¢ prawa, kiore
obliguje ich do okreslonych zachowan w stosunkach z konsumentem.

Ta drobna pomoc owocuje. Ponadto sprzedawcom, ktorzy przychodza po porade
organizuje szkolenie dotyczace wykladni przepisow prawa, w szczegoélnosci ustawy o
sprzedazy konsumenckiej oraz kodeksu cywilnego.

Kazdy przeszkolony sprzedawca podpisuje o$wiadczenie, ze odbyt szkolenie, poza tym
otrzymuje ustawe, wzor zgloszenia reklamacyjnego, poradniki i broszury.

Fakt, ze przedsiebiorcy zwracajg sie z pytaniami do Powiatowego Rzecznika
Konsumentdw nalezy uznaé za zjawisko pozytywne; §wiadczy to z jednej strony o utrwaleniu
sie w $wiadomosci czlonkéw lokalne] spolecznosci istnienia takiego organu samorzadu
powiatowego jak Rzecznlk Konsumentow, z drugie] zaé — o poglebianiu si¢ zaufania do

obiektywizmu Rzecznika.



2, Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw | intereséw
konsumentow

Ustawa o ochronie konkurencji | konsumentéw data Rzecznikowi uprawnienie
wystepowania do przedsiebiorcow w sprawie ochrony praw | interesow konsumentow. Jesli
Rzecznik po wstepnym zapoznaniu sie ze sprawg stwierdzi wysokie prawdopodobieristwo
naruszenia intereséw konsumenta poprzez np. niewta$ciwe zatatwienie reklamacji powinien
skierowa¢ wystapienie do przedsigbiorcy. W wystapieniu tym powinien przedstawic zarzuty,
jakie podnosi konsument, wskaza¢ przepisy, jakie wedlug Rzecznika zostaly naruszone oraz
powinien zaproponowaé dziatania zmierzajace do zakonczenia sporu w taki sposob, aby
sprawa zostala zakonczona z poszanowaniem interesu konsumenta. Po otrzymaniu takiego
wystapienia przedsiebiorca zobowigzany jest do udzielenia odpowiedzi | ustosunkowania sig
do pytan badz zarzutow zawartych w piSmie rzecznika. Wystapienie Rzecznika |est
jednoczeénie natozeniem obowigzku publiczno - prawnego polegajgcego na obowigzku
udzielenia odpowiedzi pod grozba sankcji karnej w postaci grzywny.

Kompetencja ta jest ograniczona do spraw konsumenckich. Rzecznik nie ma prawa
wystepowaé w sprawach, ktére nie dotykaja interesu konsumenta np. nie moze przyjac
skargi przedsiebiorcy na przedsiebiorce, skargi klienta na dziatalnost urzedu czy czlonka
spoidzielni na dziatalnos¢ organdw spotdzielni.

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika Konsumentow wplynely 53 wnioski o
interwencje, ze wzgledu na naruszenie prawa lub interesu konsumenta. W wyniku tych
wystapien ogétem wystosowano w sprawach 113 pism.

Na 53 skierowane wystapienia, w 36 przypadkach udalo sie doprowadzi¢ do pozytywnego
zakoriczenia sporu, w 14 sprawach przedsiebiorcy utrzymali swoje stanowisko w sprawie,
ktére wynikalo miedzy innymi z tego, ze posiadali argumenty przemawiajgce na ich korzysc.
Natomiast w 3 przypadkach sprawy nie uzyskaly na koniec roku 2008 swojego
rozstrzygniecia | w dalszym ciggu sg w toku postepowania.

Podejmowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw  interwencije u
przedsiebiorcow nie zawsze przynoszg pozytywne dia konsumentow rezultaty, Negatywne
efekty wystepuja wowczas, gdy roszczenie konsumenta jest nieuzasadnione, np. wada lub
niezgodno&t towaru wystapila na skutek uszkodzenia mechanicznego, mingt termin na
zgloszenie reklamacji sprzedawcy (2 miesigce w przypadku niezgodnosci towaru z umows),
brak wiarygodnych dowodow potwierdzajgcych stusznos¢ roszczenia okreSlonego przez
konsumenta.

Strukture przedmiotowa wystapien skierowanych do przedsigbiorcow obrazuje ponizsza
tabela:




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentow

Wyszczegbinienie

Ogdtem
ilosé
wystapien

Zakoriczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

|
Sprawy
w toku

1. Ustugi, w tym:

26

17

bankowe

4

ubezpieczeniowe

systemy argentynskie

inne finansowe

1

telekomunikacja (operatorzy
telefonii stacjonarnej i
komérkowej, TV kablowa)

dostawa medidw (prad, gaz,
cieplo, woda)

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

(g%}

szewskie

remontowo - budowlane

-l

pocztowe

ORI

O] |-

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe,
szkolenia, szkoly niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

Il, Umowy sprzedaiy, w tym:

wyposazenie wnetrz

sprzet RTV i AGD

sprzet komputerowy

odziez

obuwie

samochody i akcesoria

nieruchomosci

materiaty budowlane

kosmetyki

sprzet sportowy

sprzet rehabilitacyjny

art,. spozywcze

| bizuteria

zabawki

Zwierzeta

ptyty CD, DVD

telefony komorkowe

= B3| r | [ I ] i i FI—\.Im—L—hm—l;—lll (I R T |

Inne

Ill. Umowy poza lokalem i na
odleglosé

10



Z powyzszej tabeli wynika, ze najwiekszg grupe wéréd spraw konsumenckich stanowig
sprawy dotyczace nienalezytegoe wykonania ustug remontowo-budowlanych, a w
szczegdlnosci montazu okien i drzwi. Nastgpne miejsca zajmujg: ustugi telekomunikacyjne,
bankowe, ktare szczegolnie dotyczyly zawierania uméw kredytu konsumenckiego na zakup
towarow konsumpcyjnych oraz ustugi turystyczne i hotelarskie.

W kategorii sprzedazy natomiast dominowaly interwencje zwigzane Z reklamacjg
telefonow komérkowych, obuwia oraz sprzetu RTV i AGD.

Wystapienia do przedsigbiorcow mialy charakter wezwan do uznania roszczen
konsumenta, prosby o informacje w przedmiotowej sprawie oraz petnity funkcje edukacyjna.
Interwencje rzecznika, ktore majg pelni¢ m.in. funkeje edukacyjng czasami odbierane sg
przez przedsiebiorcéw z duzym oporem, W wielu sprawach sprzedawcy nie reagowali na
zgloszenia reklamacyjne, badz nie mieszczac sig w terminie na zalatwienie reklamacji
przekazywali konsumentowi opinie rzeczoznawcy o nieuznaniu reklamacji. Przewaznie
jednak zalatwiali reklamacj¢ niezgodnie z Zadaniem konsumentow

W dalszym ciggu narzucaja oni konsumentom sposob zalatwienia reklamacji,
naprawiajac towar, mimoe 2e konsumenci Zzadajg wymiany na nowy. Sprzedawcy biednie
informujg konsumentow, ze sa takie przepisy, iz przy kazdorazowym zgloszeniu reklamagcji
zalatwiac |g bedg przez naprawienie towaru.

Wiele spraw prowadzonych przez Rzecznika Konsumentéw zakoriczylo sig
dobrowolnym spelnieniem przez przedsigebiorcow uzasadnionych roszczen konsumentoéw po
uzyskaniu porady Ilub wskutek telefoniczne] interwencji Rzecznika. Przedsigbiorcy
odpowiedzieli na wigkszos¢ pisemnych wystapied, badz tez nie udzielajagc odpowiedzi

Rzecznikowi spelniali zadania konsumentow.

Ponizej przedstawiam przykladowe sprawy, kiore dzigki moim bezposrednim

dzialaniom zostaly zatatwione po mysli konsumentow.

1. Konsumentka byta uczestniczka zorganizowanej przez jedno z biur podrozy imprezy
turystycznej odbywajacej sie w Egipcie. Po wyladowaniu na lotnisku w Egipcie konsumentka
stwierdzila, iz jej bagaz zaginal, w zwigzku, z czym zglosita reklamacje bagazowg. Po
powrocie do kraju (po 14 dniach), okazalo sig, 2e bagaz konsumentki znajduje sig na
lotnisku w Warszawie,

Konsumentka poniosta szkode wynikia z dzialania przedsigbiorcy | w rezultacie,
wskutek zaistniale] sytuacjl, byla zmuszona do poniesienia dedatkowych wydatkow na
nabycie podstawowych niezbednych przedmiotéw zycia codziennego. Dzieki interwencji
Rzecznika, konsumentka otrzymala odszkodowanie od przewoznika w kwocie 85 USD, czyli
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rownowarto$¢ zakupionych niezbednych rzeczy, ktore poniosia w zwigzku z pobytem w
Egipcie.

2. Konsumentka dokonala telefonicznie u przedsigbiorcy zamowienia przeptywomierza
do samochodu. Po otrzymaniu zaméwionej czesci okazalo sie, e jest ona niesprawna.

W zwigzku, z czym konsumentka zlozyla telefonicznie reklamacje zakupionego
przeptywomierza, w odpowiedzi otrzymala od sprzedawcy informacjg, iz nie otrzyma zwrotu
gotéwki za zakupiony niezgodny z umowg przeplywomierz.

Nie godzac sie na taki stan rzeczy konsumentka wyslala do sprzedawcy o$wiadczenie
o odstapieniu od umowy zawertej na odleglto$é, na ktére nie otrzymala zadnej odpowiedzi od
przedsiebiorcy.

Ponownie wyslala do sprzedawcy wezwanie do zwrotu gotéwki oraz w oddzielne]
przesylce wadliwy przeplywomierz. Pismo konsumentki nie zostalo przez sprzedawce
podjete w terminie, natomiast przesylka z wadliwa czescig zostala dorgczeona i pokwitowana
przez niego. Niestety sprzedawca nadal odmawial zwrotu naleznosci za wadliwy
przeptywomierz, W zwigzku z powyzszym Rzecznik Konsumentow wystosowat do sprzedawcy
dwa wystapienia, na ktére nie otrzymal zadnej odpowiedzi, a nastepnie zlozyl zawiadomienie
o popelnieniu wykroczenia polegajacego na nieustosunkowaniu sie do uwag i opinii
Rzecznika Konsumentéw. Na niesclidnego sprzedawce zostata natozona kara grzywny w
wysokos$ci nie mniejszej niz 2 000 zt. Ponadto, Rzecznik przygotowal konsumentce pozew
sadowy, kitérego wynikiem bylo pozytywne zakoficzenie sprawy poprzez zwrot gotowki za
wadliwy przeplywomierz przez sprzedawce na rzecz konsumentki.

3. Konsumentka zareklamowala stelaz od wozka dziecigecego. Stelaz byt wczesnie|
trzykrotnie naprawiany, jednakze przy odbiorze stelaza konsumentka zauwazyla, Zze stelaz
posiada uszkodzenia mechaniczne, ktérych nie bylo w chwili oddania go sprzedawcy do
reklamacji, Konsumentka, w zwigzku z powyzszym wystosowala pismo do sprzedawcy ze
wskazaniem na liczne usterki stelaza oraz zazadala zwrotu gotowki za uszkodzony i wadliwy
towar. Odpowiedzia na powyiszg reklamacje bylo stwierdzenie, iz konsumentka chce
wyludzi¢ zwrot pieniedzy poprzez pogarszanie stanu technicznego wozka, a takie
informacja, iz wozek zostal przestany do reklamacji w nieprawidiowym opakowaniu (folia), co
mogio wplyna¢ na uszkodzenie powtok |akierniczych.

W zwiazku z tym, Zze uszkodzenia powstaly podczas transportu, a przygotowania do
wysylki | wyslanie reklamowanego wozka do producenta dokonat sam sprzedawca, to za stan
przesytki odpowiada nadawca, ktéry dokonal odbioru przesylki w sposéb niestaranny nie
zwracajac uwagi na uszkodzenia przesytki (brak protokotu stanu przesylki sporzadzonego w
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obecnoéci przewoznika). W rezultacie sprawa zakonczyla sie pozytywnie dla konsumentki
poprzez wymiane stelaza na nowy wolny bez wad.

4, Konsumentka zloZyla reklamacje laptopa marki Toshiba w sklepie Media Markt z
powodu jego ztego funkcjonowania. W odpowiedzi otrzymala ekspertyze serwisu, ktora
wykazala uszkodzenie ptyty gléwnej w wyniku, czego odméwiono konsumentce bezpiatne]
naprawy powolujac sie na to, iz niezgodnos¢ laptopa zostala stwierdzona 14 miesigcy od
dnia zakupu, a nie w ciggu 6 miesiecy od dnia zakupu. Zaproponowano konsumentce jedynie
odplatng naprawe w kwocie 1000 zt. Dzieki interwencji Rzecznika reklamowany laptop zostal
naprawiony na koszt sprzedawcy, poniewaz zgodnie z ustawg o szczegélnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego sprzedawca odpowiada za
niezgodno&¢ towaru z umowa w ciggu dwoch lat od jego wydania, natomiast sprzedawca
interpretowal te przepisy jako jego odpowiedzialno$¢ tylko w ciggu 6 miesigcy liczac od dnia
wydania towaru konsumentowi.

Skargi konsumentéw, w wyniku, ktérych Rzecznik podejmowal w okresie
sprawozdawczym dzialania w postaci wystapien do przedsigbiorcéw dotyczyly przede
wszystkim:
nie respektowania uprawniefd konsumentéw z tytufu niezgodnosci towaru z umowa,

- nie realizowania uprawniefi konsumentéw z tytuiu gwarancji,

- nieuzasadnionego przedtuzania termindw rozpatrzenia reklamacji towarow,

- nienalezycie wykonanych ustug remontowo-budowlanych,

- sposobu rozpatrzenia reklamacji przez sprzedawcow,

- naruszenia przepiséw przez przedsiebiorcow przy zawieraniu uméw poza lokalem

przedsiebiorstwa.

Jak wynika z powyzszych informacji zakres spraw, ktérymi zajmuje sie Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw jest bardzo duzy. Kazda indywiduaina sprawa, z ktérg konsument
zwraca sie¢ do mnie jest specyficzna, Kazda wymaga powaznego przemyslenia i glgbokie
analizy. Znaczne utrudnienie stanowi fakt, ze konsumenci przychodza po porade zbyt pozno,
wtedy, gdy ich osobiste interwencje nie odnoszg zamierzonego skutku.
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3. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Gizycku nie wytaczal

samodzielnie powbddztw na rzecz konsumentow, jednakie udzielat ogéinych porad przy
sporzgdzaniu pism procesowych kierowanych do Sadu.
Przyjeto, bowiem zasade wystepowania Rzecznika jedynie w sprawach szczegolnie
drastycznych, gdy przedstawione przez konsumenta dowody wskazujg niezbicie, ze
przedsieblorca razgco naruszyt prawo (w ogole nie reaguje na pisma, wzigl zaptate i nie
wykonat zobowiazania), a konsument sam sobie nie poradzi z uczestnictwem w procesie.

Pomoc w sporzgdzaniu pozwdow w zakresie spraw sadowych, odbywata sig po
przeprowadzeniu cato$ci postepowania interwencyjnego, w wyniku, ktdrego nie doszlo do
polubownego zalatwienia sprawy, a przedsigbiorca stanowczo odmawial zado$éuczynienia
?3daniu konsumenta. W kazdym przypadku sporzgdzenia pozwu Rzecznik deklarowat pomoc
w czesci procesowej. tacznie sporzgdzono 2 pozwy oraz 2 wnioski do Polubownego Sadu
Konsumenckiego przy Wojewédzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Qlsztynie,

Zmniejszenie ilosci spraw wytaczanych przez Rzecznika na rzecz pomocy w zakresie
przygotowania pozwdw konsumentom spowodowana zostala miedzy innymi checig
zwiekszenia aktywnosci konsumentow w zakresie dochodzenia swoich roszczen, jak rowniez
ograniczeniami bedgcymi konsekwencjg zatrudnienia Rzecznika w niepeinym wymiarze
czasu pracy.

W okresie sprawozdawczym (tab. nr 3) Rzecznik sporzadzit 3 pozwy sgdowe, wniesione
indywidualnie przez konsumentéw. Pozwy te dotyczyly reklamacji sofy w zakresie
niezgodnosci towaru z umowa, nienalezytego wykonania uslugi optycznej oraz odstgpienia
od umowy =zawartej na odleglos¢ w 2zwigzku 2z zakupem czeSci motoryzacyjnej
(przeptywomierza). Dwa pozwy zostaly rowniez skierowane przez konsumentow do
Polubownego Sadu  Konsumenckiemu przy Warmifisko-Mazurskim  Wojewodzkim
Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Olsztynie, jednakze sprzedawcy nie wyrazili zgody na
polubowne zakonczenie sporu, w zwigzku, z czym konsumenci zdecydowali sig na
wystapienie z roszczeniami na droge sgdowa.

Pozostate pisma, ktore Rzecznik sporzadzit dotyczyly apelacji od wyroku oraz
skierowania 3 wnioskow do Sadu Grodzkiego o nalozenie kary grzywny (w kwocie nie
mniejsze| niz 2000 zl) na przedsiebiorce, ktéry naruszy! obowiazek udzielenia Rzecznikowi
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub ustosunkowania sig
do jego uwag i opinii {art. 114 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji | konsumentow).
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Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow:

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecle sgdu

pozytywne
(np. negatywne
uwzgledniajgqce (np. oddalone,
zadanie w nieuwzglednia-
zasadniczej jace zgdanie)
czesci)

toku

llos¢

powodztw

ogotem

Powddztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci towaru
z umowag lub
gwarancji towarow

Powddztwa
dotyczace

| niewykonania lub
nienalezytego

| wykonania ustug

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych

| reklamacji w
Zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towarow

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania usfug

Sprawy kierowane
do rozpafrzenia
przez sad
polubowny

Wstepowanie
| rzecznika
| konsumentéw do

| postepowan

| Inne

RAZEM

L3 -3
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IIl. Wspétdziatanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentéw.

W 2008 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow utrzymywal stala wspolprace z
Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszczy, Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie, Urzedem Regulacji Energetyki Oddzial Terenowy
z siedzibg w Gdansku, Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich w Warszawie, Federacjq
Konsumentow Oddzial w Olsztynie i w Suwalkach, Telekomunikacjg Polska, Europejskim
Centrum Konsumenckim oraz Polskg Zielong Siecia.

Wspblpraca polegala przede wszystkim na wymianie waznych i istotnych z punkiu
widzenia ochrony konsumenta informacji, przekazywaniu publikacli o tematyce
konsumenckie] oraz uczestnictwie w organizowanych szkoleniach.

W 2008 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku uczestniczyt w nastepujgcych
szkoleniach i seminariach:

e w dniu 15 kwietnia 2008 r. w Olsztynie - spotkanie zorganizowane przez
Telekomunikacje Polska | PTK Centertel na temat nowych usiug | sposobu
rozpatrywania reklamacji konsumenckich.

« w dniach 11-13 czerwca 2008 r. w Rucianem Nidzie - seminarium rzecznikow
zorganizowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Piszu, poswigcone
szerokie] problematyce konsumenckiej m.in. omowieniu przepisow ustawy o
przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, klauzulach abuzywnych
stosowanych w umowach z konsumentami o $wiadczeniu ustug turystycznych,
postepowaniu mediacyjnym przed Prezesem UKE, umowom kredytowym zawieranym
na sfinansowanie sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa, reklamacjom aparatow
komarkowych itp.

e w dniu 28 pazdziernika 2008 r. w Gdarisku — szkolenie poswigcone zagadnieniom
upowszechniania wiedzy na temat otwarcia rynku energii elekirycznej i gazu,
zorganizowane przez Urzad Regulacji Energetyki Poinocny Oddzial Terenowy z
siedzibg w Gdansku.

e w dniu 25 listopada 2008 r. w Olsztynie- spotkanie zorganizowane przez
Telekomunikacje Polska i PTK Centertel, na temat obslugi konsumentow |
wprowadzonych zmianach do oferty ustugowo-produktowej przez te firmy,
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Wspoipraca z Urzedem Ochrony Konkurencji | Konsumentéow ma postac przede wszystkim
poprzez wymiane informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczgcych ochrony
konsumentéw, konsumenckiego orzecznictwa sadowego, udostepniania materiatow
szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsigbiorcow naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentéw. UOKIK dostarcza rowniez ulotki i broszury informacyjne,
ktore nastepnie sg wreczane przez Rzecznika Konsumentow zainteresowanym osobom.

Wspétdziatanie z organizacjami spolecznymi przejawia sie glownie w sferze edukacji |
wymiany doswiadczen. Rzecznik otrzymuje m.in. Biuletyny wydawane przez Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich oraz Inspekcje Handlowg, ktére stanowig przewodniki po
najnowszych regulacjach prawnych z zakresu ochrony konsumenta, najciekawszych
sprawach oraz orzecznictwie sgdowym, a takze raporty dotyczace kontroli
przeprowadzanych przez Inspekcje Handlowe.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w 2008r. wspdlpracowat z Powiatowymi
Rzecznikami Konsumentéw z Etku, Pisza, Szczytna, Ketrzyna i Dzialdowa w zakresie
wymiany doswiadczen | publikacji zwiqzanej z tematykq konsumencka.

Nawigzana zostala rowniez wspolpraca z Wydziatem do Walki z Przestgpczoscig
Gospodarcza Komendy Wojewodzkiej Policji w Olsztynie w zwiazku z przestgpstwami o
charakterze gospodarczym wystepujgcymi na terenie powiatu gizyckiego.

V. Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej

Wspolpraca z mediami byla i jest jedng z form rozpowszechniania przez Rzecznika
wiedzy konsumenckiej i ksztaltowanie w tym zakresie §wiadomosci mieszkafcow Gizycka,

Jedna z form edukacji konsumenckie] jest propagowanie tej tematyki za posrednictwem
prasy.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik wspodipracowal przy przygotowaniu
nastepujacych publikacji:
1. ,Szewc Zle naprawil moje buty i nie chce teraz zwrédcié pieniedzy za ustugg-skarzy
sie klientka zaktadu szewskiego"- Gazeta Gizycka
. JKonsumenci to my wszyscy®- Gazeta Giiycka
. JKupujmy rozwaznie"- Gazela Gizycka

. ,Co zrobi¢ ze zuzytym sprzetem AGD?"- Gazeta Gizycka
. ,Co nalezy zrobi¢ ze starg lodowka?'- Gazeta Gizycka

2

3

4, ,Zadanie odstepnego jest bezprawiem”- Nowiny z Gizyckief Gminy
5

6

7. ,Kto odpowiada za rzeczy pozostawione w szatni?'- Gazeta GiZycka
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Inng formg edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materialow
informacyjnych dotyczacych ochrony konsumentéw, ktére znajdujq sie w na parterze w holu
Starostwa. Broszury i materialy edukacyjne przesylane przez UOKIK w Warszawie,
Stowarzyszenie Konsumentdw Polskich oraz Europejskie Centrum Konsumenckie byly
wyktadane i uzupelniane w celu cigglej dostepnosci do informacji. Kaizdy z konsumentow
zglaszajacych sige do Rzecznika byt wyposazany w komplet broszur i materiatow o tematyce
konsumenckiej.

Rowniez przed wejsciem do pokoju Rzecznika na tablicy informacyjnej umieszczane
sg zagadnienia zwiazane z tematyka konsumencka, z kiorg kazdy konsument moze sie
zapoznaé. Materialy na tej tablicy sg systematycznie zmieniane i uzupeiniane.

Rzecznik Konsumentéw w roku 2008r, przeprowadzit réwniez 5 spotkan z miodzieza w
Zespole Szkol Ksztaltowania Srodowiska i Agrobiznesu w Gizycku z zakresu edukacji
konsumenckiej, podczas ktérych przekazano najwazniejsze informacje dotyczgce
problematyki konsumenckiej, uzupetnione o odpowiednie broszury i materialy.

V. Sktadanie wnioskow sprawie stanowienia | zmiany przepisow prawa
miejscowego zakresie ochrony intereséw konsumentow

Powiatowy Rzecznik Konsumentow byl informowany o terminach i tematyce sesji Rady
Powiatu gizyckiego oraz uczestniczyt w tych obradach.

W omawianym okresie sprawozdawczym nie zachodzita potrzeba sktadania wnioskow
w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony

konsumentow.

Vl. Podsumowanie

Podsumowujac dziatalnoéé¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w 2008 roku, z
perspektywy pracy na tym stanowisku nalezy stwierdzi¢, Ze instytucja ta jest niezwykle
potrzebna, na co wskazuje stale rosnaca liczba zglaszajgcych sie o pomoc konsumentow.

Napawa optymizmem fakt, ze wielu konsumentéw jest juz Swiadoma tego, iz nie jest
pozostawiona sama sobie w trudnych sprawach dotyczacych zawartych umoéw i ich
egzekwowania, lecz moze liczyt na osobe, ktéra w ramach swoich ustawowych uprawnief
sluzy im pomocq i bedzie dziatala w ich imieniu. Popularyzacja w lokalnej prasie praw
konsumenta, jak rownie? urzedu Rzecznika, w pozytywny sposéb wptyneta na Swiadomo$c
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swoich praw mieszkancow powiatu gizyckiego, jak réwniez znajomoéé dzialania samorzgdu
w zakresie ochrony praw konsumenta,

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego |
skutecznego dziatania, w obliczu tak roznych problemow konsumenckich, wymaga duzego
Zaangazowania i ciaglego usprawniania pracy na tym stanowisku,

W zwigzku z szybkim rozwojem siecl [nlernel | czestym je] wykorzystywaniem jako
srodka przekazu informacji Powialowy Rzecznik Kensumentow planuje zamiescié na stronie

internetowej  Powiatu pod adresem:  http://wrota.warmia.mazury.plipowiat gizycki

podstawowe informacje zwiazane 7 tematykg konsumencka.

Kazdy internauta bedzie mogt tam znalezt m.in. przepisy prawne, wzory umow, druki
procesowe, wykaz klauzu| abuzywnych, & takze wykaz instytucji powolanych do ochrony
Intereséw konsumentow wraz z wiasciwosclg rzeczowa | porady konsumenckie,

Jedna z form wplywania na zmniejszenie probleméw konsumenckich zwigzanych z
reklamacjami jest réwniez edukacja sprzedawcdw | wiascicieli sklepow, ktorzy byli
informowani o prawach konsumenttw | obowigzkach sprzedawcow. Ta forma sprawdzita sig
w praktyce i bedzie dalej rozszerzana w nastepnych |ztach. Wspblpraca i edukacja
wtascicieli sklepow wplywa bezpoérednio na lepsze wzajemne stosunki w relacji konsument-
sprzedawca, a posrednic na zmniejszenie skarg konsumenckich.

Dziatania Powiatowego Rzecznikz Konsumentow sa dobrze oceniane przez
konsumentow, natomiast spora skutecznosé w dochodzeniu roszczen przyczynia sie do
tworzenia dobrego wizerunku urzedu

Wyrazem zadowclenia konsumentiw z udzielone) im przez Rzecznika pomocy w
zakresie ochrony ich praw | interzséw sa liczne podzickowsania kierowane do Rzecznika
przez konsumentow. Jest to najlepszym dowodem na to, ze taka instytucja jest niezwykle
potrzebna i w sposdb naleZyty spetria swoje zadania.

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, ie zadania samorzadu w zakresie ochrony praw
konsumenckich, nalozonych ustaw: z dnia 16 lutegcn 2007 roku o ochronie konkurencji i
konsumentéw, realizowane przez Powiatowago Rzecznika Konsumentow w Gizycku, zostaly
w 2008 roku wypeinione.

Sporzadzila:
Katarzyna Sylwia Tofa- Leszczynska

Powialowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku

latowy Rrzecmil Konsumanic



