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I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W SZCZYTNIE

Zgodnie z przepisami ustawy o samorzadzie powiatowym ochrona praw konsumenta
nalezy do zadan powiatu. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje swoje zadania na
podstawie przepisow ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. z 2007 r., nr 50, poz. 331) — zwana dalej ustawa, ktére m.in.
okreslaja rol¢ samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania
powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw. Podstawowym i nadrzednym celem
rzecznika jest: ochrona praw i intereséw konsumentéw. Rzecznik zgodnie z art. 43 ust.1
ustawy w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedklada Staroscie powiatu do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim. Zatwierdzone
przez Starostg sprawozdanie rzecznik przekazuje Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw w Bydgoszczy. W Starostwie Powiatowym w Szczytnie funkcja Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw jest petniona jednoosobowo w pelnym etacie. Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw w Szczytnie ma wyksztalcenie wyzsze - magister administracji.

Konsumenci obstugiwani s od poniedziatku do piatku w godzinach pracy urzedu od

72 4o 15%,

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW
1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony interesow konsumentéw.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Szczytnie w 2011 r. podobnie
jak w latach ubieglych sprowadzaly si¢ w gléwnej mierze do udzielania konsumentom
pomocy prawnej w formie poradnictwa i informacji prawnej ( telefonicznie, osobiscie za
posrednictwem Internetu) w zakresie ochrony ich interesow.

Ogotem rzecznik udzielit 639 porad prawnych. Problemy z jakimi zwracali sig
konsumenci gtéwnie dotyczyly praw konsumenckich w przypadku reklamacji towaréw oraz
ustug ale réwniez odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa czy na
odlegtos¢ . Najwigcej probleméw konsumentom przysparzaja spory z operatorami
telekomunikacyjnymi oraz przedsigbiorcami swiadczacymi ushugi telewizji cyfrowej, ale

rowniez reklamacje obuwia . W ramach bezptatnego poradnictwa Rzecznik sporzadzat i



wreczal wzory pism dla konsumentéw (reklamacyjne, wezwania do wykonania umowy,
o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy, pisma procesowe itp.) stosownie do okreslonej
sytuacji prawnej konsumenta oraz zapewnial pomoc w ich wypelieniu. Nadal jednak
zdarzajg si¢ przypadki braku wiedzy na temat kompetencji i mozliwosci dziatania Rzecznika.
Konsumenci sadza, ze Rzecznik rozstrzyga spory, ze moze nakaza¢ przedsiebiorcy
odpowiednie zdaniem konsumenta dziatanie lub ukaraé za niewlasciwe zalatwienie
reklamacji.

Instytucja rzecznika funkcjonuje dla potrzeb konsumentéw tj. oséb fizycznych
zawierajacych umowg z przedsigbiorca w celu nie zwiazanym z dziatalno$cia zarobkowa, ale
zdarzajg si¢ wnioski o poradge ze strony przedsigbiorcow. W przypadku zapytan
przedsigbiorcy w sprawie sposobu rozwigzania sporu z konsumentem, Rzecznik wskazywat
podstawy prawne wlasciwe dla danego postgpowania, wskazywat wiasciwy sposGb
rozwigzania problemu, a takze wreczal poradniki i broszury informacyjne. Powodem
pojawienia si¢ przedsigbiorcow u Rzecznika jest zwyczajnie nieznajomo$é prawa, ktére
zobowiazuje ich do okreslonego zachowania w stosunkach z konsumentami. Czasami to sami
przedsigbiorcy przysylaja konsumentéw do rzecznika, gdyz nie potrafia wybrna¢ z sytuacji
gdy producent czy poprzedni sprzedawca odmawia spelnienia roszczenia mimo, ze
okolicznosci przemawiaja za zasadnoscia roszczenia konsumenta.

Czestym jeszcze problemem osob starszych sa zakupy na tzw. ,,pokazach”, a modsi
konsumenci gtéwnie zglaszaja problemy zwiazane z ustugami internetowymi, a szczegélnie
czesto problem dotyczy rejestracji na portalu pobieraczek.pl .

[l0$¢ udzielonych w 2011 r. porad przedstawia tabela Nr 1

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byl informowany o terminach i tematyce sesji Rady
Powiatu Szczyciefiskiego, a takze uczestniczyt w tych obradach. W omawianym okresie
sprawozdawczym nie zachodzila potrzeba sktadania wnioskow w sprawie stanowienia

1 zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.



Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie w 2011 r. skierowal w 108
sprawach wystapienia do przedsigbiorcoéw z prosba o udzielenie informacji oraz zajecie
stanowiska i ustosunkowanie si¢ do przedstawionych zarzutéw. W konsekwencji tych dziatan
62 sprawy zakonczyly si¢ pomy$lnie dla konsumentéw, w 45 sprawach przedsigbiorcy
utrzymali swoje stanowisko w sprawie, natomiast w 1 przypadku postepowanie nie zostato
zakoniczone do konca 2011 roku. Wigkszo$¢ prowadzonych spraw zostalo zalatwionych
poprzez pisemne wystapienie do przedsigbiorcy. Wigkszo$é spraw, co do ktérych rzecznik
wystosowal pisemne wystapienia do przedsigbiorcéw dotyczyla przede wszystkim odrzucenia
reklamacji obuwia, $wiadczenia oraz zmiany warunkéw uméw telekomunikacyjnych,
odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglosé.

Szczegdlny problem konsumentom sprawiato dochodzenie roszczeh w sklepie BOTI
nalezacym do sieci sklepéw spotki NG2 z Polkowic. Praktyka rozpatrywania reklamacji
obuwia w sklepach powoduje duze utrudnienie dla konsumentéw w dochodzeniu roszczen. W
wigkszosci przypadkéw dopiero interwencja rzecznika powodowala rozpatrzenie reklamacii
konsumenta zgodnie z przyjetymi zasadami oraz przepisami prawa. W tym zakresie rzecznik
skierowat wniosek o zbadanie procedury rozpatrywania reklamacji pod katem naruszenia
zbiorowych interesow konsumentéw do wlasciwej miejscowo Delegatury UOKIK.
Postepowanie wyjasniajace nie dostarczylo jednak wystarczajacych dowodéw do wszczecia
postgpowania w sprawie zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

W dalszym ciagu duzy problem stanowia praktyki stosowane przez przedstawicieli
operatoréw telekomunikacyjnych ( gtéwnie Telefonii Dialog S.A., Telekomunikacji Novum)
zawierajacych umowy na $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych z konsumentami. W
wigkszos$ci przypadkéw konsumenci byli wprowadzani w blad przez przedstawicieli co do
nazwy przedsigbiorcy, warunkéw $wiadczenia ushug w szczegolnosci w zakresie ceny ustug.
Konsumenci sygnalizowali brak informacji od przedstawicieli na temat zatacznikéw do
umowy, nie otrzymywali regulaminéw $wiadczenia ustug oraz regulaminéw promocji, do
ktorych podpisujac umowe przystepowali. Konsumenci czesto skarzyli sie, ze przedstawiciele
celowo wprowadzali ich w btad, wykorzystujac niedostateczng wiedze konsumentéw w tym
temacie, obiecujac niskie ceny abonamentu przez caty okres trwania umowy, gdy faktycznie
okazywalo si¢ , ze regulamin promocji przewiduje rabat wylacznie na kilka pierwszych
miesigcy umowy.

Duzo probleméw sprawiato réwniez konsumentom egzekwowanie swoich praw w

przypadku zawarcia umowy poza siedziba przedsiebiorstwa i na odleglo$é. Gtéwnie narazone



na dziatalno$¢ firm prowadzacych w ten sposéb sprzedaz sa osoby starsze, chore i
niepenosprawne. Sposéb przedstawienia oferty przez przedstawicieli oraz dostepnosé
zakupu towaru lub ushugi w kredycie pozwala na szybkie podjecie decyzji o zakupie oraz
podpisanie umowy bez zastanowienia.

Pod koniec roku 2011 do rzecznika zaczeli zglaszaé sie konsumenci , ktérzy zawarli umowy
na dostawy pradu z Centrum Energetycznym z siedziba w Radomiu. Konsumentéw
zachgcano gwarancja najnizszej ceny — hastem oferty zaadresowanej do klientéw
indywidualnych. Konsumenci nie sg przy okazji informowani, ze do kazdej faktury doliczana
jest optata handlowa oraz ze zawierajac umowe decyduja sie na dodatkowe platne
ubezpieczenie w pakiecie ,,Energia na zdrowie”, co powoduje znacznie wyzsze koszty zuzytej
energii. W tresci umowy przedsigbiorca stwierdza, ze do umowy nie maja zastosowania
przepisy ustawy o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnodci za
szkodg wyrzadzong przez produkt niebezpieczny z dnia 2 marca 2000 r. (Dz. U. Nr 22 poz.
271 z 2000 r. z p6zn. zm.). Ponadto przedsigbiorca niepodane wysokogci udzielonej ulgi
informujac konsumenta, ze w przypadku wypowiedzenia umowy przed uptywem okresu na
jaki zostata zawarta bedzie on zobowiazany do zaptaty kary w wysokosci udzielonej ulgi w
zwigzku z zawarciem umowy.

Wielu konsumentéw zwracato si¢ do rzecznika z wnioskami o wszczecie interwencji w
sporze z bankami. W przypadku jednak wystepowania do bankéw w sprawach
konsumenckich rzecznik napotyka utrudnienia powodujace brak mozliwosci skutecznego
interweniowania do przedsigbiorcy w obronie praw wnioskujacego konsumenta, W zwiazku z
zapisami ustawy Prawo Bankowe rzecznikowi czesto odmawia si¢ udzielenia informacji
objetych tajemnica bankowa mimo przediozenia upowaznienia podpisanego przez
konsumenta, co powoduje utrudnienia w zakresie dochodzenia tego rodzaju roszczen.
Zasadnym byloby wprowadzenia zmiany do zapiséw prawa bankowego uwzgledniajacych
instytucj¢ rzecznika konsument6w i realizowane przez niego zadania jako podmiotu

sprawujacego funkcje o charakterze publicznym.
Szczegoélowe zestawienie przedstawia tabela 2.

4. Wspéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.



Praca na stanowisku rzecznika konsumentow wymaga cigglego doskonalenia sie oraz
monitorowania rynku sprzedazy towaréw i ustug. Majac te argumenty na uwadze rzecznik w
roku sprawozdawczym uczestniczyl w spotkaniu informacyjnym Zorganizowanym przez
Grupe TP , warsztatach szkoleniowych dla rzecznikéw konsumentéw dotyczacych kredytow

konsumenckich oraz ubezpieczen zorganizowanych przez Komisje Nadzoru F inansowego.

Wspotdziatanie z organizacjami konsumenckimi polega gléwnie na wymianie informacji
i doswiadczen. Ma zapobiega¢ dublowaniu prowadzonych dziatan, gdyz zadania rzecznika
w duzej mierze pokrywaja si¢ z zadaniami organizacji konsumenckich, ktére wspomagaja

konsumentéw w dochodzeniu uprawnien.

Ponadto PRK w Szczytnie nawiazat i utrzymywal staly kontakt z powiatowymi i miejskimi

Rzecznikami konsumentoéw gtéwnie z terenu wojewoddztwa warmifisko-mazurskiego.

S. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych si¢

postgpowan

W 2011 roku rzecznik nie wytaczal pow6dztw oraz nie wstepowat do toczacego sie
postgpowania. Rzecznik natomiast czgsto pomagat w sporzadzeniu pozwéw sadowych oraz
innych pism procesowych, zwykle gdy byto to poprzedzone postgpowaniem interwencyjnym,
a nie przyniosto skutku w postaci polubownego rozstrzygniecia sporu. Pozwy
przygotowywane przez rzecznika najczesciej dotyczyly wyegzekwowania zaliczek
wplaconych przez konsumenta na poczet wykonania ushigi oraz braku mozliwodci
wyegzekwowania od przedsigbiorcy roszczen wynikajacych z tytulu niegodnosci towaru
z umowa. Sprawy, w ktérych rzecznik wspomagal konsumenta pomoca w zakresie
postepowania sadowego dotyczyty réznych dziedzin m.in. z pomoca rzecznika konsumentka
z terenu powiatu szczyciefiskiego wyegzekwowata od Przedsigbiorstwa Komunikacji
Samochodowej w Mtawie odszkodowanie w wysokosci 676 zi. za szkode jaka poniosla
w zwigzku z opdznieniem regularnie kursujacego autobusu na trasie Szczytno - Warszawa.

Sad Apelacyjny w Ptocku potwierdzit zasadno$¢ roszczenia utrzymujac wyrok w mocy.

1. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Jednym z zadaf samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw jest

prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegdlnosci przez wprowadzenie elementéw



wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkolach publicznych. Konsekwencja
realizacji tego obowigzku powinno by¢ nabycie przez konsumentéw odpowiedniego zakresu

wiedzy o funkcjonowaniu rynku oraz uksztaltowanie $wiadomodci konsumenckie;j.

W 2011 roku rzecznik kontynuowat dziatania edukacyjne podjete w latach ubiegtych.
Na tablicy ogloszen umieszczonej przed biurem rzecznika w Starostwie Powiatowym
w Szczytnie byly na biezaco aktualizowane informacje dotyczace spraw konsumenckich .
Broszury i materialy edukacyjne przysylane przez UOKIK oraz Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich byly wyktadane i uzupetniane w celu zachowania ciaglego dostepu

do informacji.

Ponadto w prasie lokalnej ,,Tygodnik Szczytno” w 2011 r. ukazywaly sie artykuly
dotyczace problematyki konsumenckiej przygotowane przy wspolpracy redakcji z

rzecznikiem m.in. ,Nabici w sieci”, ,,skazani na wspétczesnosé”, . Masz prawo wyboru”.

W 2011 r. Rzecznik uczestniczyt w lekcjach przedsigbiorczosci podczas ktérych
przekazywat uczniom szkét ponadgimnazjalnych Zespohu Szkét Nr 3 w Szczytnie podczas
Tygodnia Przedsigbiorczosci informacje z zakresu wiedzy konsumenckiej. Ponadto rzecznik
przeprowadzit 2 szkolenia dla uczestnikéw projektu systemowego ,,Moja motywacjg jest
moja przyszto$¢” dla miodziezy zrodzin zastepczych oraz dla 0séb niepenosprawnych, ktére

zorganizowato Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Szczytnie .

Konsumenci odwiedzajacy biuro rzecznika na biezaco wyposazani sa w ulotki informacyjne

oraz niezbedne druki o§wiadczen, reklamaciji itp.

7. W okresie sprawozdawczym rzecznik nie podejmowal dzialan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne).

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

e ustawy o dochodzeniu roszczefi w postepowaniu grupowym

e zart. 42 ust. 1 pkt 3 uokik w sprawach o wykroczenia na szkode intereséw
konsumentow

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

sprawy)



ITI. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI

PRAW KONSUMENTOW

1.Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowiagzkom oraz zapewnienie sprawnego i
skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest tatwe. Ilogé skarg konsumenckich
wplywajacych do rzecznika wzrasta, zmienia si¢ specyfika skarg. Jednak z perspektywy czasu
nalezy stwierdzi¢, ze konsumenci posiadaja coraz wieksza wiedze na temat przyshugujacych
im praw. Swiadczy to o coraz powszechniejszej wéréd mieszkancéw powiatu $wiadomosci

swoich praw, a takze znajomosci dziatania samorzadu w zakresie ochrony praw konsumenta.

2.Whioski dotyczace pracy rzecznikéw.

Whioski ptynace z codziennej praktyki konsumenckiej wskazuja na potrzebe dalszej
edukacji konsumenckiej, natomiast organizacjom konsumenckim oraz jednostkom samorzadu
terytorialnego przedstawiaja obraz ogromu zadan niezbednych do faktycznego wzmocnienia
pozycji konsumenta bedacego stabsza strona rynku. Z uwagi na mnogosé przepisow i czesto
ich skomplikowang materig, dochodzenie roszczef konsumenckich w wielu przypadkach nie
moze juz odbywa¢ si¢ bez udziatu fachowej pomocy prawnej. Bardzo niewiele w stosunku do
potrzeb organizowanych jest przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow spotkan.
Ponadto spotkania organizowane tylko i wylacznie w Warszawie ograniczaja wielu
rzecznikom mozliwo$¢ czestego w nich uczestniczenia.

Podsumowujac kolejny rok pracy na stanowisku Powiatowego Rzecznika
Konsumentow stwierdzi¢ nalezy, ze z kazdym rokiem poziom ochrony prawne;j
konsumentéw podnosi sig. Jest to wynikiem nie tylko zwiekszajacej sie dojrzatodci rynku i
podmiotéw na nim funkcjonujacych, lecz w duzej mierze dziatan instytucji zajmujacych sie
ochrong konsumentéw. Wciaz jednak na konsumenta czyha wiele pulapek, wciaz to oni

pozostaja stabszymi uczestnikami rynku.

IV. TABELE



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI

POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2011 R.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej
w zakresie ochrony konsumentéw.
Ogolem

I. Ustugi, w tym: 307
ubezpieczeniowa 11
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 36
remontowo-budowlana 13
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywéz 10
nieczystosci
telekomunikagja (telefony, TV) 113
turystyczno-hotelarska 1
deweloperska, posrednictwo nieruchomogci 1
motoryzacja ]
pralnicza &
timeshare -
pocztowa 1
gastronomiczna -
przewozowa 6
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa %
medyczna 3
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa -
windykacyjne 11
inne 83
II. Umowy sprzedazy, w tym: 271
obuwie i odziez 122
wyposazenie mieszkania 12
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 45
komputer i akcesoria komputerowe 12
motoryzacja 9
artykuly spozywcze 4
artykuly chemiczne i kosmetyki 1
zabawki 2
inne 64

61

III. Umowy poza lokalem i na odlegltosé
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentow.

Przedmiot sprawy

Ilos¢é
wystapie
n ogoétem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

46

26

19

ubezpieczeniowa

2

finansowa (inna niz ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

&
3
1

1
2
1

dostawy energii, gazu, ciepta, wody,
wywOz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

ol

20

11

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

55

obuwie i odziez

34

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na odlegtosé
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Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do
toczacych sie

postepowan.

Ip

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. uwzgledniajace
zadanie w
zasadniczej czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilosé
powddztw
ogotem

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

Powddztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powddztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwdw dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towaréw

Przygotowywanie
konsumentom
pozwéw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan
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Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone
postanowienia umowne 0
2. | Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym 1
praktykom rynkowym
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w 0
postepowaniu grupowym
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w 0
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw
5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - 0

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy
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