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I WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Usytuowanie organizacyjne Powiatowego rzecznika konsumentéw w Szczytnie okredla
Regulamin Organizacyjny Powiatu Szczycienskiego. Zgodnie z obowigzujacym Regulaminem
Organizacyjnym Rzecznik Konsumentéw podporzadkowany jest Staroscie Szczyciefiskiemu, ktory
sprawuje bezposredni nadzér nad dziatalnoscig Rzecznika.

Ochrona praw konsumenta ma swoje umocowanie w art. 76 Konstytucji RP ktory stanowi,
iz ,wiadze publiczne chroniag konsumentéw, uzytkownikéw i najemcéw przed dziataniami
zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi”. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw okre$la role samorzadu terytorialnego
w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania powiatowego rzecznika konsumentow.,

Rzecznik zgodnie z art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2007 r., nr 50, poz. 331) — zwang dalej ustawg, w terminie do dnia 31
marca kazdego roku przedktada Staro$cie powiatu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej
dziatalnosci w roku poprzednim. Zatwierdzone przez Starost¢ sprawozdanie rzecznik przekazuje
wiasciwej Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszczy.

Zadania realizowane z zakresu ochrony konsumentdéw w powiecie szczycienskim
wykonywane s3 jednoosobowo przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw. Zakres prowadzonej
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Szczytnie dziatalnosci jest bardzo szeroki i stale
sie zwigksza. Przy stale rosngcej liczbie konsumentdw korzystajacych z porad Rzecznika,
powaznym ograniczeniem w wykonywaniu biezacej pracy jest fakt, iz Rzecznik wykonuje swojg
pracg jednoosobowo. Konsumenci przyjmowani sa od poniedziatku do pigtku w godzinach pracy

urzedu od godziny 7°° do 15%°.
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Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo

‘Warminsko - mazurskie

2. Miasto Powiat Szczycienski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Katarzyna Kostiuk

5. Wyksztalcenie (np. wyZsze prawnicze)

Wyzsze administracyjne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana
w pelnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze
napisa¢ TAK Iub NIE.

TAK

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana
w niepelnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczyc¢
odpowiednia odpowiedz.

3 e
g,
Y

- inne, np. dyzZury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

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

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba osob, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stafa, to wpisa¢ $rednig
liczbe).
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II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Gléwnym zadaniem Rzecznika konsumentéw jest udzielanie konsumentom bezplatnych porad
niezb¢dnych do dochodzenia swoich praw. Pomoc ta realizowana byla poprzez:
“ udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika,

.0

% udzielanie porad telefonicznych,

** udzielanie porad droga poczty elektroniczne;j,

*

..0

sporzadzanie pism procesowych, wzordw reklamacyjnych, oswiadczen oraz pism,

% podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania spraw,

% wyjasnianie 1 interpretacje przepisoOw prawa,

< umozliwianie i utatwianie konsumentom dostepu do materiatéw edukacyjnych i

informacyjnych dotyczacych uprawnien konsumentow.

W 2013 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielit 893 konsumentom powiatu
szczycienskiego.

Problemy z jakimi zgtaszali si¢ konsumenci dotyczyly przede wszystkim ustug, z ktérych najwiecej
dotyczylo rozliczen ciepta i energii, umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, umoéw
kredytowych i1 ubezpieczeniowych. W zwiazku z coraz cigzsza sytuacjg gospodarczg, duzym
bezrobociem w powiecie szczycienskim, zaostrzeniem warunkéw udzielania kredytéw przez Banki,
coraz wigcej o0sdb zacigga pozyczki w parabankach, czgsto wpadajgc w spirale zadtuzenia
w zwigzku z optatami stosowanymi przez te instytucje. Ciagle jeszcze panuje przekonanie, ze firma
kredytowa to namiastka banku, a warunki umowy muszg by¢ zgodne z prawem. W opracowanym
w czerweu 2013 1. przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw raporcie dotyczacym optat
stosowanych przez instytucje parabankowe wyszczegolnione sa praktyki stosowane przez
przedsigbiorcow, ktére majg potwierdzenie tak w opisie okoliczno$ci zawarcia umowy jak i w
dokumencie umownym przedstawianym przez konsumentéw np. w przypadku Provident Polska
S.A. z siedzibg w Warszawie, Capital Service S.A z siedziba w Ostrotece czy Profi Credit Poland
Sp. z 0. o. z siedzibg w Bielsku Bialej. Stosowane przez przedsigbiorcow praktyki w zakresie
wyliczenia rzeczywiste] rocznej stopy oprocentowania, czy prezentowanie catkowitej kwoty
kredytu i catkowitego kosztu kredytu s3 zdaniem rzecznika niezgodne z przepisami ustawy o
kredycie konsumenckim powodujgc po stronie konsumenta prawo do zastosowania sankcji kredytu
darmowego. Mimo kwestionowania tego rodzaju praktyk przez UOKIK przedsiebiorcy
podtrzymuja stanowisko o prawidlowodci stosowanych w umowach zapiséw nie uznajac
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skutecznosci sktadanych przez konsumentdw oswiadczen o sptacie kredytu darmowego. Zdarzaty
si¢ tez przypadki skarg konsumentéw, ktérzy zawarli umowy kredytu zabezpieczonego
ubezpieczeniem, na otrzymywane odmowy Banku do zwrotu skladki ubezpieczenia za
niewykorzystany okres ochrony. Banki w tych umowach wystgpujg jako ubezpieczajacy w ramach
umowy grupowego ubezpicczenia, do ktérego konsumenci przystgpowali zawierajac umowy
kredytu. W przypadku probleméw ze splatg kredytu oraz wypowiedzenia umowy kredytu przez
Bank przed terminem sptaty, gdy konsumenci zwracali si¢ do Banku o zwrot skiadki ubezpieczenia
za niewykorzystany okres ochrony oraz zaliczenia jej na poczet splaty kredytu, Banki odmawiaty
zwrotu nie przekazujac w ogdle wniosku konsumenta do ubezpieczyciela, a czasem dokonywali
zwrotu skiadki w wysokodci kwestionowanej przez konsumenta nie przedstawiajgc na jego zadanie
sposobu jej rozliczenia. Skiadka winna by¢ zgodnie z przepisami rozliczona w proporcjonalnej
wysokosci za okres skrdconej ochrony. Rozliczenia dokonywane czy to przez ubezpieczyciela czy
przez Bank nie s3 dla konsumentdw jasne. Rzecznik wdowczas kierowat konsumentow do rzecznika
ubezpieczonych, ktéry w kazdym przypadku pomégt konsumentowi wyegzekwowaé zwrot sktadki
ubezpieczenia. W skargach konsumentéw wystepowaty Santander Consumer Bank S.A. oraz Credit
Agricole Bank Polska S.A.

W zakresie sprzedazy konsumenckiej najwigcej porad dotyczyto egzekwowania uprawnien
wynikajacych z tytulu niezgodnos$ci obuwia z umowa. Duzy problem dia konsumentow stanowito
takze egzekwowanie uprawnien wynikajacych z tytutu niezgodnosci z umows ale tez z gwarancji
producenta w zakresie sprzetu RTV i AGD. Sprawy zglaszane do rzecznika dotyczyly gtéwnie
jakosci tych produktow, ustug serwisowych i niezgodnego z obowiazujacymi przepisami trybu
rozpatrywania reklamacji. W ramach bezplatnego poradnictwa Rzecznik sporzadzal i wreczat
wzory pism dla konsumentéw (zgloszenia reklamacyjne, wezwania do wykonania umowy,
oswiadczenia o odstgpieniu od umowy, itp.) stosownie do okreslonej sytuacji prawnej oraz
zapewnial pomoc w ich wypeieniu. Widoczne jest zwiekszenie swiadomosci konsumentdw ale tez
coraz wigksza liczba mieszkancéw szuka pomocy u rzecznika, ktorzy wczesniej nie styszeli , ze
taka osoba w urzedzie jest. Coraz czgsciej tez, gdy konsumenci po raz kolejny reklamuja ten sam
towar , zwlaszcza jesli chodzi o sklepy nalezace do duzych sieci, pracownicy sklepéw wysylaja
konsumentéw do rzecznika widzagc w tym jedyna droge na rozwiazanie problemu wadliwego
towaru.

Coraz wigkszy problem dla konsumentéw stanowia zakupy na tzw. ,pokazach”.
Z informacji konsumentéw wynika, ze zdarzaly si¢ przypadki falszowania zapisébw w umowach
stanowigcych m.in. o dacie zawarcia umowy. Nagminne jest nic wydawanie konsumentom
wszystkich dokumentéw zwiaszcza wnioskéw kredytowych co powoduje, ze konsument nie wie
jaki Bank miaiby finansowac¢ zakup, a przedsigbiorcy nie informuja Bankéw o odstapieniu przez
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konsumenta od umowy sprzedazy. W roku sprawozdawczym rzecznik zauwazyl nasilenie
sprzedazy w tej formie, organizowanie wigkszej ilosci pokazéw, ale takze organizowanie pokazow
na wigkszg skale zwiazanych np. z Kabaretem ( w Szczytnie Kabaret Cezarego Pazury). Zwigzane
to jest zapewne z organizacja tymczasowego biura call center spétek Eco Vital Sp. z 0. 0. oraz Mat
Medic w Olsztynie gdzie jest takze miejsce organizacji sporadycznych pokazéw towardw
sprzedawanych przez spotki. Konsumenci, ktérzy zwracali si¢ do rzecznika po pokazach
w wiekszosci przypadkow nie otrzymywali wymaganego przepisami ustawy wzoru oswiadczenia o
odstgpieniu od umowy ani przed zawarciem umowy ani po jej zawarciu ( tylko 1 osoba
przedstawita formularz o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy wraz z dokumentami jakie
otrzymata). Z relacji konsumentéw wynika, ze przedstawiciele przedsigbiorcy, ktérzy zawierali
w imieniu przedsigbiorcy z konsumentami umowy nigdy nie okazywaty swojego dowodu
tozsamosci oraz umocowania do zawierania uméw w imieniu spotki. Wiasciwie w wiekszosci
przypadkéw, w ktérych konsumenci zwrdcili si¢ do rzecznika z prosbg o pomoc udalo sie
skutecznie odstgpi¢ od umowy. W sytuacji braku dokumentéw oraz twierdzen przedsigbiorcy
wprowadzajacych konsumentéw w blad rzecznik proponowal zfozenie zawiadomienia do
prokuratury. W przypadku Mat Medic Sp. z o. o. z siedzibg w Poznaniu sprzedajacej podczas
rzekomych bezplatnych badan bioharmonizery — spétka informuje w umowie oraz stoi na
stanowisku, ze konsument nie posiada uprawnienia do odstgpienia od tak zawartej umowy wobec
zawarcia jej w lokalu przedsigbiorstwa - w miejscu organizowania pokaz6éw, na ktore zapraszani
byli konsumenci. Z relacji tak konsumentdw jak i1 innych rzecznikow , rzecznik wnioskuje, ze lokal
ten nie jest przystosowany do stacjonarnej sprzedazy, nie mozna tam tez zakupié¢ towaru podczas
niezapowiedzianej wizyty. Nie mozna tez bez umowienia dosta¢ sig¢ do Sali prezentacji gdzie
rzekomo odbywa si¢ sprzedaz stacjonarna i towary si¢ znajduja. Uwazam, ze postepowanie
zainicjowane przez Prokurature pozwoli wyjasni¢ prowadzenie badZz nie prowadzenie ciaglej
sprzedazy w miejscu zawarcia umowy przez przedsiebiorce ale takze watpliwosci zwigzane z
bezplatnym badaniem oraz oceni¢ fachowos¢ oséb je przeprowadzajacych, co w postgpowaniu
cywilnym moze okaza¢ si¢ niemozliwe do wyjasnienia. Praktyka ta okazata sie skuteczng,
zwlaszcza po apelu Prokuratora Generalnego. Jak donosza media chociazby w Toruniu takie
postepowanie przyniosto skutek. Sam fakt zawarcia umowy poza lokalem przedsigbiorstwa zwykle
powoduje, ze postgpowania ze zgloszenia konsumentéw sa umarzane, jednak to tylko nasila
wystgpowanie problemu oraz utrudnia konsumentom dochodzenie roszczef w sytuacji gdy zostali
oszukani czy to w zakresie waloréow lub ceny towaru kupowanego, ale tez warunkéw umowy czy
badan prowadzonych przez fachowcow, ktérzy podczas jego przeprowadzania informowali
konsumentéw o cigzkich schorzeniach wymagajacych natychmiastowej pomocy przy uzyciu
cudownego urzadzenia majgcego przywrdci¢ im zdrowie. Mtodsi konsumenci gléwnie zglaszaja
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problemy zwigzane z ustugami internetowymi, a szczegdlnie czg¢sto problem dotyczy rejestracji na
portalu plikostrada.pl. W zakresie uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na
odlegtos¢ rzecznik udzielil 132 porady instruujgc konsumentéw w jaki sposéb prawidlowo moga
odstapi¢ od umowy oraz zwrdci¢ towar kupiony na pokazie.

Duzym problemem dla konsumentéw okazato si¢ zawieranie z Energetycznym Centrum
S.A. ale Takze Novum S.A. umoéw sprzedazy energii. Zawieranie uméw odbywa sie w formie
bezpoéredniego kontaktu sprzedawcy z konsumentami w ich mieszkaniach. Przedstawicicle
handlowi przedstawiajac oferte sprzedazy tanszej energii, odwiedzajac konsumentéw w ich domach
informowali o obowigzku zawarcia nowej umowy w zwiazku ze zmiang przepisow. Niestety
problem stanowig takze rozliczenia energii dokonywane przez Energa Obstuga i Sprzedaz Sp. z o.
0. powodujac duze niedogodnosci dla konsumentdw. Nieprawidlowosci nie mogg wyjasnié
w dostgpnym w Olsztynie Biurze Obstugi Klienta. Zmuszeni sa pisa¢ reklamacje do Gdanska
( reklamacje telefoniczne nie skutkuja) skad odpowiedzi jesli w ogéle przyjda na czas tj. przed
uptywem okresu jaki uprawnia przedsigbiorcg do odlgczenia energii, to bardzo czesto w ogdle nie
wyjasniajg poruszonych w reklamacjach probleméw i wygladaja jak odpowiedzi
niezindywidualizowane, nie odnoszace si¢ do zakwestionowanych rozliczen co stawia konsumenta
zawsze na przegranej pozycji oraz zmusza do dochodzenia swoich racji na drodze sadowej. Nie
byloby w tym moze nic nadzwyczajnego gdyby nie przypadki odtaczenia energii przez Energa
Operator , ktére nie byly poprzedzone doreczeniem wezwania do zaptaty oraz wyznaczeniem
dodatkowego terminu do zaplaty. Mysle , Ze powodem jest brak odpowiedniego przeptywu
informacji miedzy spétkami grupy Energa, ktére odpowiedzialne sg za obstuge klientow.
W obecnych czasach takie dziatanie przymusza konsumenta do zaptaty zwykle bardzo wysokich
kwot siggajacych kilku a nawet kilkudziesigciu tysigcy ztotych mimo, ze odpowiednio wczedniej
przedstawiat wiarygodne dowody np. na blednie dokonany odczyt. Oczywiscie pienigdze takie sa
do odzyskania, ale pozycja wykorzystana przy ich egzekwowaniu, cz¢sto wpedza konsumentéw
w dhugi, ktorych konsekwencje takze bywaja ze szkoda dla odbiorcow, ktérzy traca zaufanie do
przedsigbiorcy, z ktorym od dawna byli zwiazani..

Kolejnym powodem skarg konsumentow byto utrudnione egzekwowanie uprawnich
wynikajgcych z ochrony ubezpieczeniowej sprzetu, ktora oplacili wraz z zawarciem umowy
sprzedazy, jako przedluzonej gwarancji czy ubezpieczenia nazwanego jako przypadkowe
uszkodzenie sprzetu. Konsumenci s zachecani do zawierania tego rodzaju umoéw przez
sprzedawcow, informowani o gwarantowanej wyplacie wartosci sprzgtu w przypadku kazdego
przypadkowego uszkodzenia. Przy okazji czesto konsumenci nie otrzymywali ogélnych warunkéw
umowy, ktorych analiza nie jest juz tak bardzo jednoznaczna. Przypadkowe uszkodzenie
nie oznacza zgodnie z OWU kazdego przypadkowego uszkodzenia, a wylacznie uszkodzenie
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w wyniku nieszczgsliwego wypadku, co znacznie zmienia podstawe roszczenia. W przypadku
wszystkich probleméw z wyegzekwowaniem wyplaty ubezpieczenia czy wymiany sprzetu w

ramach dodatkowego ubezpieczenia skargi dotyczyty STU Ergo Hestia S.A.

Struktura udzielanych porad oraz kierowanych przez rzecznika wystapien

w latach 2008 - 2013
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2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady Powiatu
Szczycienskiego, a takze 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
nie zachodzifa potrzeba sktadania wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa

miejscowego w zakresie ochrony konsumentdw.

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

W roku sprawozdawczym rzecznik konsumentéw wystepowatl do przedsigbiorcéw w 77 sprawach

z czego 36 dotyczylo uméw sprzedazy, 23 sprawy z zakresu swiadczenia ustug oraz 18 skarg
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dotyczylo egzekwowania uprawnien wynikajacych z zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odleglos¢ uméw. W 52 sprawach rzecznikowi udato si¢ uzyskac pozytywne zakonczenie sporu, w
23 sprawach przedsigbiorca podtrzymatl swoje stanowisko, w 2 sprawach tocza sie postepowania
sagdowe w zakresie sporu. Bardzo duzo postgpowan dotyczylo egzekwowania uprawnien
konsumentéw wynikajacych z zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odleglo$é umow.
Skargi dotyczyly mozliwosci oraz skuteczno$ci odstgpienia od umowy zawartej na pokazie,
odstgpienia od uméw zawieranych na sprzedaz energii elektrycznej. Ponadto postepowania
dotyczgce egzekwowania uprawnien wynikajacych z niezgodno$ci z umowa obuwia oraz sprzetu
RTV i AGD roéwniez stanowily sporg liczbg. Przedsigbiorcy najczgsciej utrzymywali negatywne
stanowisko w sprawach dotyczacych $wiadczenia ustug dostawy energii i ciepta. W niektérych
przypadkach konieczne bylo kierowanie kilku wystapien do przedsigbiorcow aby uzyskad
stanowisko przedsigbiorcy w zakresie wszystkich podniesionych przez rzecznika kwestii
dotyczacych sporu z konsumentem. Niepokojace sa sytuacje powodujgce utrudnienia dla
konsumentéw w wykonaniu prawa do odstapienia od umowy. Sporo wystapien dotyczyto wiasnie
tego rodzaju probleméw napotkanych ze strony Harmedy Poland Sp. z 0.0. S.K.A. z Porazyna, Eco
Vital Sp. zo. o. Sp.K. z Poznania, Mat Medic Sp. z o. o. Sp. K. z Poznania, Global Medic Group
Przemystaw Zasada z Poznania. W przypadku Global Medic Group postgpowanie rzecznika byto
nastepstwem umorzonego przez Prokuratur¢ Rejonowa w Szczytnie dochodzenia. Konsumentka,
miata problem z odstgpieniem od umowy zawartej w mieszkaniu na zakup maty masujacej,
w zwigzku z wpisaniem w umowie przedsigbiorcy innej daty jej zawarcia nie majacej
potwierdzenia w egzemplarzu konsumentki. Konsumentka odstapifa na pismie od umowy
wysylajgc z pomoca rzecznika sporzadzone oswiadczenie listem poleconym za potwierdzeniem
odbioru nastgpnego dnia po jej zawarciu. Przedsigbiorca posiadajac umowe z data z poprzedniego
miesigca uznal oswiadczenie za zlozone po terminie. Koniecznym woéwezas okazato sig
zawiadomienie prokuratury o zdarzeniu. W toku dochodzenia ( przestuchania $wiadkéw, bilingi,
logowania telefonéw w lokalizacjach) udato si¢ pozyska¢ dowody na ustalenie faktycznego
terminu zawarcia umowy, jednak z powodu braku mozliwosci przyjecia, ze doszto do czynu
zabronionego dochodzenie zostalo umorzone. Konsumentka tym sposobem pozyskala dowody,
ktérych w inny sposoéb nie uzyskalaby. Wielokrotnie utrudnianie konsumentom wykonanie prawa
do odstgpienia od umowy poprzez blgdnie przekazywane informacje w umowie czy przez telefon,
brak odpowiedzi na pisma powodowaty koniecznos¢ wystgpowania w obronie racji konsumentow.
Takze gro spraw prowadzonych przez rzecznika dotyczylo problemoéw zwiazanych z odstapieniem
od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa w zakresie sprzedazy energii zwlaszcza
z Energetycznego Centrum S.A. z siedzibg w Radomiu. Nagminne stato si¢ obcigzanie
konsumentow optatami, ktore sa nienalezne: mimo rozliczenia salda, zakonczenia umowy

10|Strona



obcigzanie opfatami za kolejne okresy, wystawianie faktur za sprzedaz energii mimo nie
swiadczenia w tym czasie sprzedazy. Powoduje to czgsto sytuacje, w ktdrej konsument otrzymywat
fakture¢ za sprzedaz energii z nowej firmy np.; Novum S.A. , ktora faktycznie nie rozpoczeta
sprzedazy oraz Energa S.A., ktéra faktycznie sprzedazy dokonywala za dystrybucje¢ i sprzedaz.
Zwykle reklamacje nie powodowaly zmiany stanowiska przedsigbiorcy, dopiero interwencja

rzecznika powodowata przeprosiny konsumenta oraz uznanie jego racji.

. -

wystapienia do przedsiebiorcow

mustugi ®sprzedaz = umowy poza lokalem i na odlegtosé

Szczegdtowe zestawienie wystapien w 2013 r. przedstawia tabela 2.

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

W 2013 r. rzecznik skierowal do wlasciwej miejscowo delegatury UOKIK w Bydgoszczy
zawiadomienie o stosowaniu nieuczciwych praktyk rynkowych przez przedsigbiorce $wiadczacego
ustugi windykacyjne pod nazwa Drabik Incaso Igor Drabik z siedzibag w Radomiu . Postepowanie
wyjasniajace zostalo wszczgte , efektow postgpowania rzecznik nie zna. Wielokrotnie tez w ciggu
roku rzecznik udzielal odpowiedzi na zapytania dotyczace wskazanych przez Urzad
przedsigbiorcow. W przypadku potwierdzenia wystgpowania skarg konsumentow na
przedsigbiorcow, ktorzy wskazani byli w zapytaniach, rzecznik przesytal niezbedne do zbadania
sprawy dokumenty oraz informacje. Rzecznik wystgpowal takze do Wojewddzkiego Inspektora

Inspekcji Handlowej w Olsztynie z zawiadomieniem o nieprawidlowosciach , ktére zglaszali
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konsumenci w zakresie uwidaczniania cen oraz wadliwosci wag w jednym ze szczyciefiskich
sklepdw. Przeprowadzona kontrola w czgsci potwierdzita wskazane zarzuty, ale takze wskazala na
nieprawidlowosci w zakresie ilosci udostgpnionych dla klientéw czytnikéw cen w stosunku do
powierzchni sprzedazowej sklepu. Rzecznik przekazywat tez informacje dotyczace przedsiebiorcow
do Prokuratury Okregowej w Gdansku ( dot. PKF Skarbiec z siedzibg w Gdansku). Rzecznik
podpisat porozumienie o wspdlpracy z Federacja Konsumentéw Oddzial w Olsztynie majace
zaciesni¢ wspodlprace oraz ulatwi¢ przekazywanie informacji na temat niepokojacych zjawisk
rynkowych stanowigcych zagrozenie dla interesow konsumentéw. Rzecznik byl tez zapraszany na
posiedzenia Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentéw jednak z uwagi na wcezeéniej zaplanowane
spotkania oraz obowigzki stuzbowe nie moégt uczestniczyé w spotkaniach. Rzecznik ponadto w
2013 r. uczestniczyt :

- w warsztatach szkoleniowych w Rucianem Nidzie zorganizowanych przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Piszu

- w warsztatach szkoleniowych zorganizowanych przez Federacje Konsumentéw w Warszawie

- spotkaniu dotyczacym wspdtpracy rzecznikéw konsumentéw z Inspekcjg Handlowg

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

W 2013r. Rzecznik Konsumentéw nie kierowat spraw do rozpatrzenia przez sad polubowny, ale
pomagat konsumentom w przygotowaniu wnioskow oraz wskazywal taki tryb roszczen jako
alternatywe¢ wobec sadownictwa powszechnego. Rzecznik nie wytaczal tez powddztw oraz nie
wstgpowat do toczgcego si¢ postgpowania, natomiast czg¢sto pomagal w sporzadzeniu pozwow
sadowych oraz innych pism procesowych, zwykle gdy bylo to poprzedzone postgpowaniem
interwencyjnym rzecznika, badZ bezskuteczna proba inspekcji handlowej, ktéra nie przyniosta
skutku w postaci polubownego rozstrzygniecia sporu. Bardzo czgsto przygotowywane byty dla
konsumentéw sprzeciwy od nakazéw zaplaty wydanych przez e-sad w postepowaniu
uproszczonym. Zwykle powodztwa dotyczyly roszczen nie istniejgcych - zaplaconych badz
przedawnionych, o ktérych powstaniu konsumenci-dtuznicy nie byli w ogéle informowani.
W dalszym ciggu jeszcze zwlaszcza na poczatku roku pozwani o zaplate duznicy dowiadywali sie
o wydaniu nakazu zapfaty dopiero w momencie wszczecia egzekucji przez komormnika. Zmiana
przepisow Kodeksu postgpowania cywilnego w pewnym zakresie pozwolita na zmniejszenie tego
rodzaju zjawisk. Sprawy, w ktorych rzecznik wspomagal konsumenta pomocg w zakresie
postgpowania sgdowego dotyczyly réznych dziedzin zaréwno w zakresie roszczeh wynikajgcych

z tytutu niezgodnosci towaru z umowg , roszczen z tytutu odstgpienia od umowy zawartej na
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odlegtos¢ ale tez wynikajagcych z nieprawidiowo wykonanych ustug. W 2013 r. rzecznik
przygotowal konsumentom 5 pozwéw, 9 sprzeciwow od nakazéw zaplaty, 17 pism procesowych
oraz 1 wniosek o ugod¢ w zakresie sporu.

Zestawienie przedstawia tabela 3.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2013 roku rzecznik kontynuowat dziatania edukacyjne podj¢te w latach ubieglych. Na
tablicy ogloszen umieszczonej przed biurem rzecznika w Starostwie Powiatowym w Szczytnie byty
na biezgco aktualizowane informacje dotyczace spraw konsumenckich. Broszury i materiaty
edukacyjne przesylane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Federacje

Konsumentéw byly wyktadane i uzupetniane w celu zachowania cigglego dostgpu do informacji.

Ponadto w prasie lokalnej ,, Tygodnik Szczytno” w 2013 r. ukazywaly sie artykuly dotyczace
problematyki konsumenckiej przygotowane przy wspolpracy redakcji z rzecznikiem m.in.
,» Komomicy ruszyli po wyptaty”( dot. abonamentu RTV) , ,,Wykreceni na energii”, ,,Orznieci na
garnkach”, w tygodniku ,Kurek Mazurski ,Jak si¢ nie daé nabié w butelke”. Rzecznik
przeprowadzit wzorem lat poprzednich spotkanie informacyjne dla oséb niepetnosprawnych w
ramach projektu systemowego ,Mojg motywacjg jest moja przyszto$é” organizowanego przez
Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Szczytnie. Rzecznik ponadto uczestniczyt w zajeciach
dotyczacych problematyki konsumenckiej zorganizowanych w Gimnazjum Nr 1 w Szczytnie.
Rzecznik prowadzit tez zajecia dydaktyczne dla miodziezy Zespotu Szkét Nr 3 w Szezytnie w
ilosci 9 godzin podczas Swiatowego Tygodnia Przedsicbiorczosci w ramach projektu ,,Otwarta
Firma”. W kwietniu 2013 r. rzecznik we wspétpracy z Urzedem Komunikacji Elektronicznej
przygotowal konferencje edukacyjna pod hastem ,,Ufaj ale Sprawdzaj” skierowana zwlaszcza do
0sob starszych a dotyczgcg zagrozen na rynku ustug telekomunikacyjnych zwtaszeza w umowach
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtosé. Eksperci z Urzedu komunikacji
Elektronicznej udzielali wskazowek na temat zawierania uméw telekomunikacyjnych, przekazywali
informacje na temat naziemnej telewizji cyfrowej, a rzecznik przedstawit informacje dot. uprawnien
w przypadku uméw zawieranych na pokazach oraz za posrednictwem internetu. Na spotkaniu
rozdane zostaly ulotki dotyczgce praw konsumentow oraz wzory o$wiadczenia o odstapieniu od

umowy zawartej poza lokalem i na odlegtos¢ wraz z komentarzem dot. zasad odstapienia.

Konsumenci odwiedzajacy biuro rzecznika na biezgco wyposazani sg w ulotki informacyjne oraz

niezbedne druki o$wiadczen, reklamacji itp.
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7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

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

Rzecznik konsumentéw w ramach zadan wynikajacych z postgpowania w zakresie niedozwolonych
klauzul umownych skierowal 1 zawiadomienie do UOKiK w sprawie podejrzenia stosowania
niedozwolonych klauzul w umowach zawieranych z konsumentami przez przedsiebiorce
prowadzgcego dzialalno$¢ gospodarcza pod nazwa Drabik Incaso Igor Drabik z siedzibg w
Radomiu oraz naruszenia zbiorowych interesow konsumentow.

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Rzecznik na biezaco przekazywal UOKIK informacje dotyczace podejrzenia stosowania przez
przedsigbiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych np. dotyczace zawierania uméw pozyczek w
Posrednictwo Finansowe Kredyty — Chwilowki Sp. z 0. 0. z siedzibag w Tychach

* ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

W 2013 r. rzecznik nie podejmowal dzialan w zakresie dochodzenia roszczen w postgpowaniu

grupowym

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

W 2013 r. rzecznik w jednym przypadku wystapil z zawiadomieniem podejrzenia popeinienia
wykroczenia przez przedsigbiorce, ktéry udzielit odpowiedzi na wystgpienie rzecznika
konsumentow nie przedstawiajgc zadanych dokumentéw. Zawiadomienie spowodowato
zdyscyplinowanie przedsigbiorcy tak w zakresie wykonania roszczenia konsumenta jak tez

udzielenia odpowiedzi rzecznikowi.

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

W 2013 r. rzecznik nie podejmowat dziatan w zakresie art. 42 ust. 5 cyt. ustawy.
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III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentdw,

Zdaniem rzecznika zasadna jest zmiana przepisow w zakresie wnioskowania o ukaranie
przedsigbiorcy za wykroczenie jakim jest brak udzielenia odpowiedzi na wystapienie rzecznika.
Obecnie procedura jest niedookreslona, wyrok Sadu Najwyzszego z 2012 r. wskazuje mozliwo$é
kierowania wniosku o ukaranie przez starost¢ powiatu, ewentualnie upowaznionego przez staroste
rzecznika konsumentéw. Uwazam , ze wnioski w tej sprawie winny by¢ kierowane przez instytucje
do tego wyznaczone tj. policje. Wymaga to zmian w przepisach, ktére kwestie tg rozstrzygna
wyraznie, a znacznie utatwig prace rzecznikom.

Zmiany wymagaja takze przepisy ustawy z dnia 9 kwietnia 2010 r. o udostgpnianiu informacji
gospodarczych 1 wymianie danych gospodarczych. Podniesienie przez konsumenta zarzutu
przedawnienia powinno skutkowa¢ brakiem mozliwoéci wpisania dhuznika do rejestru
prowadzonego przez biuro informacji gospodarczej. Obecne regulacje powoduja, ze wierzyciel
roszczen majatkowych, w przypadku podniesienia przez konsumenta zarzutu przedawnienia, nie
moze ich skutecznie dochodzi¢ przed sadem. Moze zas wpisa¢ takie roszczenie do rejestru
informacji gospodarczej.

Rzecznik widzi takze potrzebe zmiany przepisow dotyczacych bancassurance - zawierania przez
konsumentéw umoéw ubezpieczenia poprzez przystapienie do grupowego ubezpieczenia klientéw
banku - kredytodawcy winny zosta¢ zmienione dajac transparentne zasady dotyczace
ubezpieczenia. Obecna sytuacja daje Bankom mozliwodci osiggania nieformalnie dodatkowego
zysku z zawieranych umoéw ubezpieczenia. Powoduje to tez patologiczne zjawiska zwigzane z
ubezpieczeniami, o ktérych szerzej pisalam w rozdz. II pkt. 1 sprawozdania. Potwierdza to niecheé
Bankow zwigzang z rozliczeniem skladki ubezpieczenia z okres niewykorzystanej ochrony
ubezpieczeniowe;.

Z doswiadczenia w pracy rzecznika widzg takze potrzebg wigczenia si¢ i wigkszego zaangazowania
prokuratury w sprawy, ktoére pozornie majg charakter konsumencki, w sytuacji gdy wystepuje
podejrzenie oszustwa. Bardzo czesto takie sytuacje wyst¢pujag w przypadku umoéw zawieranych na
pokazach czy w mieszkaniach konsumentéw, a zwlaszcza o0séb starszych. Wykorzystywany jest
w ten sposOb brak do$wiadczenia w zawieraniu tego rodzaju umow, przy okazji takze umow

kredytowych, niedolgstwo ludzi starszych, ktére kosztuje ich czgsto duzo wiecej niz s3 w stanie

zaplacic.
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2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

W 2013 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizowat zadania w zakresic ochrony
konsumentéw zapewniajgc konsumentom bezplatne poradnictwo i informacj¢ prawng, wystepujac
do przedsigbiorcéw, pomagajac konsumentom w ich sprawach sgdowych, a takze podejmujac
dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Rzecznik wspoldziatat z UOKiK-iem,
Inspekcjg Handlowsa, organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami, do ktorych zadan nalezy
ochrona konsumentow.

W swojej pracy zauwazam niedostateczny jeszcze dostgp do informacji prawnej w sprawach o
charakterze nie konsumenckim. Zapewniane przez samorzady gminne bezptatne poradnictwo jako
udzielane np. 2 razy w miesigcu przez 2 godziny jest niewystarczajace. Mieszkancy czesto myla
kompetencje rzecznika konsumentéw jako bezptatnej pomocy prawnej w sprawach z zakresu prawa
pracy, spraw rodzinnych, roszczen cywilnych. Biura poradnictwa prawnego i obywatelskiego sa
oddalone od miejsca zamieszkania ok. 50-70 km., a na dojazdy mieszkancoéw czesto nie stac.
Nie mniej jednak ograniczenie etatowe rzecznika nie pozwala na zaspokajanie wszystkich potrzeb
mieszkaficow w zakresie pomocy prawnej, co nie zawsze zrozumiale jest dla mieszkancow.,

Zmiany przepisow powodujg koniecznosc¢ stalego ksztalcenia, monitorowania orzecznictwa oraz
uczestniczenia w szkoleniach. Zwlaszcza szkolenia prowadzone przez doswiadczonych praktykow
sa bardzo pozadane i potrzebne. Ogrom zadan rzecznika ale takze ograniczony budzet czesto
uniemozliwia uczestniczenie w takiej ilosci szkolen jakie sa konieczne dla prawidtowego poziomu
poradnictwa.

Od szeregu lat dziatalnos¢ Rzecznika pozytywnie oceniana jest przez konsumentéw, co znajduje
odzwierciedlenie w corocznych ankietach przeprowadzanych w Urzedzie. Jednakze w przypadku
utrzymywania si¢ duzej liczby spraw konsumenckich, w szczegdlnos$ci o znacznym stopniu
skomplikowania, dla utrzymania wysokiego poziomu obstugi klientow, moze okazaé si¢ konieczne

wzmochienie etatowe Rzecznika.

Katarzyna Kostiuk

Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Szczytnie
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IV. TABELE

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2013R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie

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

Ogoélem
L. Uslugi, w tym: 418
ubezpieczeniowa 36
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 39
remontowo-budowlana 12
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 86
nieczystosci
telekomunikagja (telefony, TV) 76
turystyczno-hotelarska 4
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 9
pralnicza 5
timeshare -
pocztowa =
gastronomiczna -
przewozowa 11
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 2
medyczna 8
wyposazenie wnetrz <
pogrzebowa -
windykacyjne 31
inne 103
II. Umowy sprzedazy, w tym: 343
obuwie i odziez 113
wyposazenie mieszkania 27
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 98
komputer i akcesoria komputerowe 10
motoryzacja 27
artykuly spozywecze 4
artykuly chemiczne i kosmetyki 2
zabawki -
inne 62
II1. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 132
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogolem
L. Ustugi, w tym: 23 12 9 2
ubezpieczeniowa 1 - 1 -
finansowa (inna niz | 1 1 - -
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana - = 5 #
dostawy energii, gazu, ciepla, |8 3 5 -
wody, wywoz nieczystosci
telekomunikacgja (telefon, TV) 8 6 2 -
turystyczno-hotelarska a - - -
deweloperska, posrednictwo - - - -
nieruchomosci
motoryzacja 1 - - 1
pralnicza 1 - 1 -
timeshare - - - -
pocztowa - = - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 1 = - 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjn | - - - -
o-sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 1 1 - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne - - - -
inne 1 1 - -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 36 26 10 -
obuwie i odziez 16 11 5 -
wyposazenie mieszkania i 3 3 - -
gospodarstwa domowego
sprzet RTV 1 AGD (sprzet|9 6 3 -
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria | 1 1 - -
komputerowe
motoryzacja 3 2 1 -
artykuty spozywcze - - - =
artykuly chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki - - - -
inne 4 3 1 -
III. Umowy poza lokalem i na 18 14 4 -

odleglos¢
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Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych
sie  postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne

. (np. Sprawy Tlosé

Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne —— ogdtem
zadanie

w zasadniczej
czesci)

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z - - -
umowg lub gwarancji
towarow

2. | Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powoddztwa dotyczace
uznania postanowienia
UMoOWNego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie e mmeen
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow *

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

S R N 1

6. | Inne - - - -

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad = 4 - 4
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do - -
postepowarn

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogoélem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogolem)
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Tabela nr 4: Inne zadania;

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

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy
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