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1. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Ochrona praw konsumenta ma swoje umocowanie w art. 76 Konstytucji RP ktoéry stanowi, iz
~wladze publiczne chronig konsumentéw, uzytkownikéw i najemcéw przed dziataniami
zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenistwu oraz przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi”. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw okresla role samorzadu terytorialnego
w zakresie ochrony konsumentéw, funkcje i zadania powiatowego rzecznika konsumentow.
Rzecznik zgodnie z art. 43 ust.] ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentow (Dz. U. z 2007 r., nr 50, poz. 331) — zwang dalej ustawa, w terminie do dnia 31
marca kazdego roku przedktada Staro$cie powiatu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej
dzialalnosci w roku poprzednim. Zatwierdzone przez Staroste sprawozdanie rzecznik przekazuje
wlasciwej Delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Bydgoszczy.

Zadania realizowane z zakresu ochrony konsumentow w powiecie szczyciefiskim wykonywane sa
jednoosobowo przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw. Usytuowanie organizacyjne
Powiatowego rzecznika konsumentéw w Szczytnie okresla Regulamin Organizacyjny Powiatu
Szczycienskiego. Zgodnie z obowigzujacym Regulaminem Organizacyjnym Rzecznik
Konsumentéw podporzadkowany jest Starodcie Szczycienskiemu, ktéry sprawuje bezposredni
nadzor nad dziatalno$cia Rzecznika.

Zakres prowadzonej przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Szczytnie dziatalnosci jest
bardzo szeroki i stale si¢ zwigksza. Przy wcigz rosngcej liczbie konsumentéw korzystajgcych z
porad Rzecznika, powaznym ograniczeniem w wykonywaniu biezacej pracy jest fakt, iz Rzecznik
wykonuje swojg prace jednoosobowo. Rzecznik konsumentow pracuje w pelnym etacie od

poniedziatku do piatku w godzinach pracy urzedu od godziny 7°° do 15%.
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Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewoddztwo

Warminsko - mazurskie

2. Miasto Powiat Szczycienski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Szczytnie
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

Katarzyna Kostiuk

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze administracyjne

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

TAK

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

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

- inne, np. dyzury

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 dziata 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 napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

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

NIE

11. Liczba os6b, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéow w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢ $rednia
liczbe).
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I1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Gléwnym zadaniem Rzecznika konsument6w jest udzielanie konsumentom bezplatnych porad
niezbgdnych do dochodzenia swoich praw. Pomoc ta realizowana byta poprzez:
% udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika,

% udzielanie porad telefonicznych,

X3

% udzielanie porad droga poczty elektronicznej,

d

% sporzgdzanie pism procesowych, wzoréw reklamacyjnych, o$wiadczen oraz pism
D

<,

< podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania spraw,

R/
0‘0

wyjasnianie i interpretacje przepiséw prawa,

umozliwianie i ufatwianie konsumentom dostepu do materialow edukacyjnych i

K7
£ %4

informacyjnych dotyczacych uprawnien konsumentow.

W 2014 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow udzielit 1050 porad konsumentom powiatu
szczycienskiego.

Problemy z jakimi zglaszali si¢ konsumenci dotyczyly przede wszystkim ushug, z ktérych najwiecej
dotyczyto uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, pozyczek udzielanych przez parabanki,
rozliczen energii. W dalszym ciggu duzy problem stanowig zaciggane w parabankach pozyczki,
przeznaczane na splatg poprzednich zobowigzan, co w powigzaniu z tatwoscig ich uzyskania
i dostgpnoscig do takich form coraz czgsciej powoduje niewyptacalnosé oraz wpadnigcie w spirale
zadluzenia w zwiazku z oplatami stosowanymi przez te instytucje. Ciagle jeszcze panuje
przekonanie, ze firma kredytowa to namiastka banku, a warunki umowy musza byé zgodne z
prawem. W opracowanym w czerwcu 2013 r. przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
raporcie dotyczacym oplat stosowanych przez instytucje parabankowe wyszczegélnione sg praktyki
stosowane przez przedsigbiorcéw, ktére maja potwierdzenie tak w opisie okolicznosci zawarcia
umowy jak i w dokumencie umownym przedstawianym przez konsumentéw np. w przypadku
Provident Polska S.A. z siedzibg w Warszawie, Capital Service S.A z siedzibg w Ostrolece czy
Profi Credit Poland Sp. z o. o. z siedzibg w Bielsku Biatej. Stosowane przez przedsiebiorcow
praktyki w zakresie wyliczenia rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania, czy prezentowanie
catkowitej kwoty kredytu i catkowitego kosztu kredytu sg zdaniem rzecznika niezgodne
z przepisami ustawy o kredycie konsumenckim powodujac po stronie konsumenta prawo do
zastosowania sankcji kredytu darmowego. Mimo kwestionowania tego rodzaju praktyk przez
UOKIK przedsigbiorcy podtrzymuja stanowisko o prawidfowosci stosowanych w umowach
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zapiséw nie uznajgc skutecznosci sktadanych przez konsumentéw o$wiadczen o sptacie kredytu
darmowego. W sprawach stosowania wygérowanych optat przez parabanki badZ brakéow
informacyjnych w umowach rzecznik zwracat si¢ do Provident Polska S.A., Capital Service S.A. i
Everest Finance Sp. z o. o. Sp. K. Mimo potwierdzenia stosowania nieuczciwych praktyk
rynkowych m.in. przez Capital Service S.A., w sprawach w ktérych konsumenci sktadali
oswiadczenia o splacie kredytu darmowego na podstawie przepisow ustawy o kredycie
konsumenckim tylko Provident Polska S.A. wycofywat sic z zadania splaty pozyczki wraz z
kosztami. Pozostali przedsigbiorcy dochodza w dalszym ciagu zaplaty petnej kwoty pozyczki nie
uwzgledniajgc skladanych przez konsumentéw o$wiadczen i zarzutdbw w zakresie brakéw
informacyjnych umowy czy blednie wyliczonych kosztéw. Na szczescie dla konsumentow proby
wyegzekwowania tych kosztéw na drodze postepowania sadowego w sytuacji zlozenia przez
konsumenta o$wiadczenia o splacie kredytu darmowego po skutecznym zakwestionowaniu prawa
do ich egzekwowania w sprzeciwie od nakazu zaplaty koticzyly sie niepowodzeniem.

W zakresie sprzedazy konsumenckiej najwigcej porad dotyczylo egzekwowania uprawnien
wynikajgcych z tytutu niezgodnosci obuwia z umows. Duzy problem dla konsumentéw stanowito
takze egzekwowanie uprawnien wynikajacych z tytutu niezgodnosci z umows ale tez z gwarancji
producenta w zakresie sprzgtu RTV i AGD. Sprawy zglaszane do rzecznika dotyczyly gtéwnie
jakodci tych produktéw, ustug serwisowych i niezgodnego z obowigzujacymi przepisami trybu
rozpatrywania reklamacji. W ramach bezplatnego poradnictwa Rzecznik sporzadzat i wreczat
wzory pism dla konsumentéw (zgloszenia reklamacyjne, wezwania do wykonania umowy,
oswiadczenia o odstapieniu od umowy, itp.) stosownie do okreslonej sytuacji prawnej oraz
zapewnial pomoc w ich wypetnieniu. W dalszym ciggu czesto konsumenci zmuszeni CF:]
wielokrotnie reklamowa¢ towary RTV i AGD z powodu wystgpowania tej samej wady co oznacza
nieskutecznos¢ napraw serwisowych, ktére zmuszaja konsumentéw do odstepowania od uméw ale
tez czgsto walke o wyegzekwowanie zaptaconych za nie pienigdzy gdyz sprzedawcy odmawiajg na
podstawie opinii serwisu zwrotu ceny. Takie sytuacje zdarzajg si¢ jesli chodzi o sklepy nalezace do
duzych sieci ale tez do lokalnych przedsiebiorcow .

Rok 2014 byl takze rekordowy jesli chodzi o umowy zawierane w domach konsumentéw na
sprzedaz energii elektrycznej ale takze o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Nagminne byto
podawanie blednych badz wprowadzajacych w biad informacji na temat nazwy przedsigbiorcy, z
ktorym zawierana jest umowa, nie wydawanie konsumentom wszystkich dokumentéw , czesto nie
wszystkich stron umowy co powoduje, ze konsument nie wie z kim zawiera umowe lub w jakim
terminie i w jaki sposob skorzysta¢ z prawa do odstgpienia od umowy. Wielu konsumentéw
zwracato si¢ do rzecznika z prosbg o pomoc w rozwigzaniu umowy z PTS S.A. czy
Telekomunikacjg dla Domu Sp. z o. o., ktérych przedstawiciele najpierw telefonicznie a pbzniej za
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posrednictwem o0s6b dostarczajgcym umowy do podpisu informowali, ze dzwonig
z Telekomunikacji badz z Orange mowigc o tym wprost badz przez potwierdzenie na wyrazne
pytanie konsument6éw. Bardzo przykre jest to, ze zwykle ofiarami takich firm padaja osoby starsze,
niepetnosprawne i schorowane, ktérych naiwno$é zostaje wykorzystana powodujac zwiekszenie
oplat za ustugi badz co zdarzalo si¢ takze brak ustug telekomunikacyjnych wogéle. W przypadku
za$ umow sprzedazy energii  konsumenci zwracali si¢ z umowami zawieranymi z Novum S.A.
i Polska Energetyka Pro Sp. z o. 0. Rowniez w przypadku tych firm dogé czesto powtarzato si¢
w relacjach konsumentéw stwierdzenie, ze przedstawiciele tych informowali , ze sg z Energa, aw 1
przypadku nawet mieli plakietki Energa. Sposob za$ prezentowania informacji na temat wysokosci
ulg udzielonych w zwigzku z zawarciem uméw na czas okreslony powoduje, ze konsumenci nie
wiedzg jaka kwote zaptacg gdy wypowiedzg umowe przed terminem, a telefonicznie informowani
sa 0 kwotach przekraczajacych 1000 zt. co w odpowiedziach pisemnych juz nie ma potwierdzenia.
W zakresie umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odleglosé rzecznik udzielit
201 porad instruujac konsumentéw w jaki sposéb prawidlowo moga odstapi¢ od umowy oraz
zwroci¢ towar kupiony na pokazie.

Niestety w dalszym ciggu podobnie jak w ubiegtym roku problem stanowia rozliczenia energii
dokonywane przez Energa Obstuga i Sprzedaz Sp. z o. 0. powodujgc duze niedogodnosci dla
konsumentéw, a problemy w wyjasnieniu zobowigzan coraz czesciej doprowadzajg
do niezasadnego odlaczenia energii elektrycznej. Nieprawidtowosci w zakresie rozliczen nie mozna
wyjasni¢ w dostgpnym Biurze Obstugi Klienta w Olsztynie, ale tez kontakt telefoniczny z biurem
w Gdansku czgsto nie rozwigzuje problemu. Mysle, ze powodem jest brak odpowiedniego
przeptywu informacji migdzy spétkami grupy Energa, ktére odpowiedzialne sg za obstuge klientéw.
W obecnych czasach takie dziatanie przymusza konsumenta do zaplaty zwykle bardzo wysokich
kwot siggajacych kilku a nawet kilkudziesieciu tysigcy ztotych mimo, ze odpowiednio weczesniej
przedstawial wiarygodne dowody np. na blednie dokonany odczyt. Oczywiscie pieniadze takie sa
do odzyskania, ale pozycja wykorzystana przy ich egzekwowaniu, czesto wpedza konsumentéw w
dhugi, ktérych konsekwencje takze bywaja ze szkoda dla odbiorcéw, ktérzy traca zaufanie do
przedsigbiorcy, z ktérym od dawna byli zwigzani..

Kolejnym powodem skarg konsumentéw byto utrudnione egzekwowanie uprawniefi wynikajacych
z ochrony ubezpieczeniowej sprzgtu, ktérg optacili wraz z zawarciem umowy sprzedazy, jako
przediuzonej gwarancji czy ubezpieczenia nazwanego jako przypadkowe uszkodzenie sprzetu.
Konsumenci sa bardzo zachecani do zawierania tego rodzaju uméw przez sprzedawcow,
informowani o gwarantowanej wyptacie wartosci sprzgtu w przypadku kazdego przypadkowego
uszkodzenia, pomijane sa informacje, Ze jest to ubezpieczenic NNW. Przy okazji czesto
konsumenci nie otrzymywali ogélnych warunkéw umowy, ktérych analiza nie jest juz tak bardzo
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jednoznaczna. Przypadkowe uszkodzenie nie oznacza zgodnie z OWU kazdego przypadkowego
uszkodzenia, a wylacznie uszkodzenie w wyniku nieszczgsliwego wypadku, co znacznie zmienia
podstawe roszczenia. W przypadku wszystkich probleméw z wyegzekwowaniem wyplaty
ubezpieczenia czy wymiany sprz¢tu w ramach dodatkowego ubezpieczenia skargi dotyczyty STU

Ergo Hestia S.A.

Struktura udzielanych porad oraz kierowanych przez rzecznika wystapien

w latach 2008 - 2013

1200 -+

1000 -

800 N B

600 1 =t e M poradnictwo
m wystgpienia

400 4+———— -

200

2008r.  2009r. 2010r. 2011r. 2012r. 2013r. 2014r.

Ilo$¢ udzielonych porad w 2014 r. przedstawia tabela Nr 1

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady Powiatu
Szczycienskiego, a takze uczestniczyl 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 zachodzita potrzeba skladania wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony konsumentow.
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3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

W roku sprawozdawczym rzecznik konsumentéw wystepowat do przedsiebiorcow w 66 sprawach
z czego 32 dotyczylo uméw sprzedazy, 26 sprawy z zakresu $wiadczenia ustug oraz 8 skarg
dotyczylo egzekwowania uprawnien wynikajacych z zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odlegto$¢ umow. W 36 sprawach rzecznikowi udato si¢ uzyska¢ pozytywne zakoficzenie sporu, w
30 sprawach przedsigbiorca podtrzymal swoje stanowisko. W kilku sprawach toczg sie
postgpowania sadowe w zakresie sporu. Bardzo duzo postepowan dotyczylo egzekwowania
uprawnien konsumentéw wynikajacych z zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odlegtos¢ umoéw. Skargi dotyczyty mozliwosci oraz skutecznosci odstgpienia od umowy zawartej
na odleglos¢, odstgpienia od umoéw zawieranych na sprzedaz energii elektrycznej. Ponadto
postgpowania dotyczgce egzekwowania uprawnien wynikajacych z niezgodnosci z umowg obuwia
oraz sprzgtu RTV i AGD réwniez stanowity sporg liczbe. Przedsigbiorcy najczedciej utrzymywali
negatywne stanowisko w sprawach dotyczacych $wiadczenia ustug dostawy energii ale takze ustug
telekomunikacyjnych. W niektérych przypadkach konieczne bylo kierowanie kilku wystapien do
przedsigbiorcéw aby uzyska¢ stanowisko przedsigbiorcy w zakresie wszystkich podniesionych
przez rzecznika kwestii dotyczacych sporu z konsumentem. Sporo wystapien dotyczylo wiasnie
tego rodzaju problem6w napotkanych ze strony Novum S.A. , Polska Energetyka PRO Sp. z 0. o. .
Telekomunikacja dla Domu Sp. z o. o. oraz PTS S.A. W dalszym ciagu do$¢ czesto zdarza sic
obcigzanie konsumentéw oplatami, ktore sa nienalezne: mimo rozliczenia salda, zakohczenia
umowy obcigzanie oplatami za kolejne okresy, wystawianie faktur za sprzedaz energii mimo nie
swiadczenia w tym czasie sprzedazy. Powoduje to czgsto sytuacje, w ktorej konsument otrzymywat
faktur¢ za sprzedaz energii z nowej firmy np.: Novum S.A. , ktéra faktycznie nie rozpoczeta
sprzedazy oraz Energa S.A., ktora faktycznie sprzedazy dokonywata za dystrybucje i sprzedaz.
Zwykle reklamacje nie powodowaly zmiany stanowiska przedsigbiorcy, dopiero interwencja

rzecznika powodowala przeprosiny konsumenta oraz uznanie jego racji.
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wystgpienia do przedsiebiorcow

musfugi  msprzedaz  © umowy poza lokalem i na odleglos¢

Szczegolowe zestawienie wystgpien w 2014 r. przedstawia tabela 2.

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

W 2014 r. rzecznik udzielat informacji na zapytania UOKIK w sprawie skarg konsumentéw na
przedsigbiorcéw wskazanych w tresci zapytania, a w przypadku potwierdzenia wystgpowania skarg
konsumentéw na przedsigbiorcoOw, przesylal niezbedne do zbadania sprawy dokumenty oraz
informacje.

Rzecznik ponadto w 2014 r. uczestniczyt :

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

- w warsztatach szkoleniowych organizowanych przez Federacje Konsumentow w Warszawie

- konferencji Urzgdu Komunikacji Elektronicznej w ramach projektu ,,Ufaj ale sprawdzaj”

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

W 2014r. Rzecznik Konsumentow nie kierowal spraw do rozpatrzenia przez sad polubowny, ale
pomagal konsumentom w przygotowaniu wnioskéw oraz wskazywal taki tryb roszczen jako
alternatywe wobec sadownictwa powszechnego. Rzecznik nie wytaczal tez powddztw oraz nie

wstepowal do toczacego si¢ postgpowania, natomiast czesto pomagal w sporzadzeniu pozwow
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sadowych oraz innych pism procesowych, zwykle gdy bylo to poprzedzone postepowaniem
interwencyjnym rzecznika, badZz bezskuteczng prébag mediacji, ktora nie przyniosta skutku
W postaci polubownego rozstrzygnigcia sporu. Bardzo czesto przygotowywane byly konsumentom
sprzeciwy od nakazdw zaptaty wydanych przez e-sad w postgpowaniu uproszczonym. Zwykle
powodztwa dotyczyly roszczef nie istniejacych - zaptaconych badz przedawnionych, o ktorych
powstaniu konsumenci-dtuznicy nie byli w ogéle informowani. Konsumenci w takich sytuacjach sg
bezradni, niestety czgsto dopiero egzekucja komornicza zmusza ich do poszukiwania pomocy u
rzecznika. A czgsto zobowiazania te sa przedawnione, a jesli nawet nalezne to wysokosé roszczen
nie jest prawidlowo okreslona badZz powdd nie wykazat prawidlowo i skutecznie jej istnienia.
Rzecznik napotkat na sprawe, w ktérej wierzyciel nawet 2 —krotnie w tej samej sprawie wystepowat
o nakaz zaplaty mimo, ze trwala aktywna egzekucja. Brak sprzeciwu ze strony konsumenta
spowodowalby uprawomocnienie nakazu zaplaty i mozliwo$é egzekwowania nienaleznych
roszczen. Sprawy, w ktorych rzecznik wspomagal konsumentéw pomoca w zakresie postgpowania
sgdowego dotyczyly réznych dziedzin zaréwno w zakresie roszczeh wynikajacych z tytulu
niezgodnosci towaru z umows , roszczen z tytutu odstapienia od umowy zawartej na odleglosé, ale
tez wynikajgcych z nieprawidlowo wykonanych ustug. W 2014 r. rzecznik przygotowat
konsumentom 5 pozwéw, 9 sprzeciwéw od nakazow zaplaty, 4 odpowiedzi na pozew i 1 na
apelacjg, 19 pism procesowych oraz 1 zawezwanie do proby ugodowej w zakresie sporu.

Zestawienie przedstawia tabela 3.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2014 roku rzecznik kontynuowat dziatania edukacyjne podjete w latach ubieglych. Na tablicy
ogloszen umieszczonej przed biurem rzecznika w Starostwie Powiatowym w Szczytnie byly na
biezagco aktualizowane informacje dotyczace spraw konsumenckich. Broszury i materialy
edukacyjne przesytane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz F ederacje

Konsumentéw byly wyktadane i uzupeiniane w celu zachowania ciagtego dostepu do informacji.

Ponadto w prasie lokalnej ,,Tygodnik Szczytno”, ,Nasz Mazur” w 2014 r. ukazywaty si¢ artykuly
dotyczgce problematyki konsumenckiej przygotowane przy wspotpracy redakcji z rzecznikiem
m.in. Nasz Mazur: ,Nie daj si¢ oszuka¢” (dot. zmiany uméw o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych), ,Ludzie w kryzysie” nt pozyczek w parabankach, Tygodnik Szczytno
»Wazne zmiany w handlu ( nt. zmiany przepiséw konsumenckich). Ponadto w okresie zwiekszonej
aktywnodci przedstawicieli firm zajmujgcych si¢ sprzedaza energii elektrycznej oraz $wiadczacych

stacjonarne ustugi telekomunikacyjne Rzecznik konsumentéw za posrednictwem Spétdzielni
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Mieszkaniowej ( komunikat wywieszany na klatach schodowych) informowat mieszkaficéw osiedli
o zagrozeniach wynikajacych z tego rodzaju uméw oraz mozliwosciach odstgpienia od umowy
wskazujge kontakt do rzecznika w przypadku probleméw zwigzanych z przedsigbiorca. Rzecznik
przeprowadzil wzorem lat poprzednich spotkanie informacyjne dla oséb niepelnosprawnych w
ramach projektu systemowego ,,Moja motywacjg jest moja przysztos¢” organizowanego przez
Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Szczytnie. Rzecznik prowadzit tez zajecia dydaktyczne
dla mtodziezy Zespotu Szk6t Nr 3 w Szczytnie podczas Swiatowego Tygodnia Przedsiebiorczosci

w ramach projektu ,,Otwarta Firma”.

Konsumenci odwiedzajgcy biuro rzecznika na biezaco wyposazani sa w ulotki informacyjne oraz

niezbedne druki o$wiadczen, reklamacji itp.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

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

Rzecznik konsument6w nie podejmowat dziatan w ramach zadan wynikajacych z postepowania w

zakresie niedozwolonych klauzul umownych

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Rzecznik na biezgco przekazywal UOKIK informacje dotyczgce stosowania przez przedsiebiorcow

nieuczciwych praktyk rynkowych.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym
Rzecznik konsumentéw w roku sprawozdawczym nie podejmowat dziatan w zakresie dochodzenia

roszczen w postepowaniu grupowym.

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

W 2014 r. rzecznik nie wystepowat w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw.

 art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)
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W 2014 r. rzecznik nie podejmowat dziatan w zakresie przedstawienia sadowi istotnego pogladu dla
sprawy.

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

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

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 mozliwosé
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. Zatrudnienie rzecznika w formie 1-osobowego etatu, a czesto czesci
etatu nie pozwala na skuteczng realizacje egzekwowania obowiazku udzielenia odpowiedzi
rzecznikowi. Czynnosci, ktére nalezy podja¢ w tego rodzaju sprawach, wymagaja Sporo czasu,
ktorego rzecznik nie ma, a na zawiadomienia kierowane przez rzecznika, Policja odmawia
wszczgcia postgpowania. Uwazam, ze kwestia ta wymaga zmian w przepisach, ktdre to rozstrzygna
wyraznie, a znacznie ulatwig prace rzecznikom.

Zmiany wymagajg takze przepisy ustawy z dnia 9 kwietnia 2010 r. o udostepnianiu informacji
gospodarczych 1 wymianie danych gospodarczych. Podniesienie przez konsumenta zarzutu
przedawnienia bagdz naturalne przedawnienie dtugu w terminie 10 lat powinno skutkowaé brakiem
mozliwosci wpisania dtuznika do rejestru prowadzonego przez biuro informacji gospodarczej.
Obecne regulacje powoduja, ze wierzyciel roszczen majgtkowych, w przypadku podniesienia przez
konsumenta zarzutu przedawnienia, nie moze ich skutecznie dochodzi¢ przed sadem. Moze zas
wpisa¢ takie roszczenie do rejestru informacji gospodarcze;.

Rzecznik widzi takze potrzebe zmiany przepiséw dotyczacych bancassurance - zawierania przez
konsumentéw umoéw ubezpieczenia poprzez przystgpienie do grupowego ubezpieczenia klientéw
banku — kredytodawcow, ktére winny zosta¢ zmienione dajgc transparentne zasady dotyczace
naliczania skladki ubezpieczenia. Zdaniem rzecznika konsument winien otrzymaé harmonogram
splaty kredytu wraz z wyliczeniem miesigcznej wysokosci sktadki zaleznej od kwoty pozostatej do
sptaty. Obecna sytuacja daje Bankom mozliwosci osiagania nieformalnie dodatkowego zysku

z zawieranych umoOw ubezpieczenia. Powoduje to tez patologiczne zjawiska zwigzane
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z ubezpieczeniami oraz brak wiedzy dla konsumenta jaka wysoko$¢ z géry oplaconej sktadki winna
pozosta¢ zwrécona gdy np. splaca kredyt przed terminem bagdz Bank wypowiada mu umowe
kredytu z powodu braku splaty zadhuzenia. Konsument w takich sytuacjach gdy juz wyegzekwuje
zwrot skfadki to jest to wysokos$¢, ktorej wyliczenia w zaden sposéb sam dokonaé nie moze a nie
przystaje ona tez do proporcjonalnego pomniejszenia kwoty sktadki o raty wezesniej sptacone gdyz
Bank tlumaczy iz to wysoko$¢ kapitatu pozostalego do splaty daje mozliwosé rozliczenia
wysokodci sktadki. Zdaniem rzecznika brak podawania sposobu liczenia skladki badz jej
przedstawienia w rozliczeniu powoduje, ze kwota, ktérg zwraca Bank jest bezdyskusyjna gdyz nie
mozna udowodni¢, ze powinna by¢ inna. Potwierdza to nieche¢ Bankéw zwigzang z rozliczeniem
sktadki ubezpieczenia za okres niewykorzystanej ochrony ubezpieczeniowe;.

Z doswiadczenia w pracy rzecznika widzg takze potrzebe wlaczenia sie 1 wiekszego zaangazowania
prokuratury w sprawy, ktére pozornie maja charakter konsumencki, w sytuacji gdy wystepuje
podejrzenie oszustwa. Bardzo czgsto takie sytuacje wystepuja w przypadku uméw zawieranych na
pokazach czy w mieszkaniach konsumentéw, a zwlaszcza oséb starszych. Wykorzystywany jest
w ten sposob naiwnos¢ ale tez brak doswiadczenia w zawieraniu tego rodzaju uméw, przy okazji
takze umow kredytowych, niedotgstwo ludzi starszych, ktére kosztuje ich czesto duzo wiecej niz sa

w stanie zaptacié.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikdéw.

W 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizowal zadania w zakresie ochrony
konsumentéw zapewniajac konsumentom bezptatne poradnictwo i informacje prawng, wystepujac
do przedsigbiorcow, pomagajgc konsumentom w ich sprawach sadowych, a takze podejmujac
dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Rzecznik wspotdzialat z UOKiK-iem,
Inspekcja Handlowa, organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami, do ktérych zadan nalezy
ochrona konsumentéw.

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 konsument6éw jako bezptatnej pomocy prawnej w sprawach z zakresu prawa
pracy, spraw rodzinnych, roszczen cywilnych wobec nie przedsigbiorcow. Biura poradnictwa

prawnego i obywatelskiego sa oddalone od miejsca zamieszkania ok. 50-70 km., a na dojazdy

mieszkancoéw czesto nie stac.
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Zmiany przepisow powodujg koniecznos$¢ stalego ksztatcenia, monitorowania orzecznictwa oraz
uczestniczenia w szkoleniach. Zwlaszcza szkolenia prowadzone przez do$wiadczonych praktykow
sa bardzo pozadane i potrzebne. Ogrom zadan rzecznika ale takze ograniczony budzet czesto
uniemozliwia uczestniczenie w takiej ilosci szkolen jakie sa konieczne dla prawidlowego poziomu
poradnictwa.

Od szeregu lat dzialalno$¢ Rzecznika pozytywnie oceniana jest przez konsumentéw, co znajduje
odzwierciedlenie w corocznych ankietach przeprowadzanych w Urzedzie. Jednakze w przypadku
narastajgcej liczby spraw konsumenckich, w szczegdlnosci o znacznym stopniu skomplikowania,
dla utrzymania wysokiego poziomu obstugi klientéw, moze okaza¢ sie konieczne wzmocnienie

etatowe Rzecznika.

Katarzyna Kostiuk

Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Szczytnie
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IV. TABELE

SPRAWOZDANIE Z DZIALEALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2014r.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie

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

Ogotem
I. Ustugi, w tym: 495
ubezpieczeniowa 54
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 74
remontowo-budowlana 14
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz 72
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 97
turystyczno-hotelarska =
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 10
pralnicza 1
timeshare -
pocztowa 2
gastronomiczna 1
przewozowa 6
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa -
medyczna 3
wyposazenie wnetrz 4
pogrzebowa -
windykacyjne 36
inne 118
II. Umowy sprzedazy, w tym: 354
obuwie i odziez 112
wyposazenie mieszkania 38
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 96
komputer i akcesoria komputerowe 11
motoryzacja 25
artykuly spozywcze
artykuly chemiczne i kosmetyki 1
zabawki 1
inne 68
III. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 201




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw.

Przedmiot sprawy

Ilos¢
wystapien
ogotem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawyj
w toku

I. Ustugi, w tym:

26

16

10

ubezpieczeniowa

1

1 -

finansowa (inna niz

ubezpieczeniowa)

8

3 5

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepla,

wody, wywOz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjn
o-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet

telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria

komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na
odlegtos¢
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Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie  postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
Ip ) (np. Ilosé
Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne s daToos ogdiem
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Sprawy

1. | Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z - -
umowa lub gwarancji
towaréw

2. | Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

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

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

6. | Inne - -
RAZEM

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

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do -
postepowarn

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$é ogotem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogétem)
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Tabela nr 4: Inne zadania:

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