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Sprawozdanie stanowi wykonanie obowiazku wynikajacego z zapisu art. 43 ust.1
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U.2017.229 t.j.
z dnia 2017.02.07) — zwanej dalej ustawg. Na podstawie niniejszych przepiséw przedktadam
Staroscie Szczycienskiemu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci
w roku 2017. Zatwierdzone przez Starost¢ sprawozdanie rzecznik przekazuje wlasciwej

Delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszczy.
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SPIS TRESCI

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

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Sktadanie wnioskdOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesoéw konsumentow.
Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekgji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowarn.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
¢ ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy)

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Wnioski  rzecznikow  dotyczace polepszenia standardéw  ochrony
konsumentow.

Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

TABELE



L. WSTEP 1 UWAGI

OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

1. Wojewddztwo

Warminsko - mazurskie

2. Miasto Powiat Szczycienski
/Powiat

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu 70 153

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw 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 lub NIE.

tak

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

75
)

etatu

etatu

etatu

etatu

- 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).

),0.9,0.9.9.9.9.9.9.0.9.0.9.6.9.9.9.9.0,

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ 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 obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac
érednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisaé koszt zadania wlasnego
,ochrona konsumentow” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie dokladnych kosztow
jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

Szacunkowy koszt 88 478 z1.




Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania Powiatu Szczycienskiego
w zakresie ochrony konsumentow natozone ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. (Dz.U. 1998 Nr
91, poz. 578, tj. Dz.U. z 2017 r. poz. 1868) o samorzadzie powiatowym. Usytuowanie
organizacyjne Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Szczytnie okresla Regulamin
Organizacyjny Starostwa Powiatowego w Szczytnie. Zgodnie z nim Rzecznik Konsumentow
podporzadkowany jest Staroscie Szczycienskiemu, ktory sprawuje bezposredni nadzor nad
dziatalnoécig Rzecznika.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow:

= prowadzi edukacje konsumencka,

= zapewnia konsumentom bezplatne poradnictwo i informacj¢ prawng w zakresie
ochrony ich interesow,

= wystepuje do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesoéw konsumentow

= sklada wnioski w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa mi€jSCOWEZO
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

* wspoldziata z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi

= w sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentow jest oskarzycielem publicznym w
rozumieniu przepiséw Kodeksu postgpowania w sprawach o wykroczenia,

* moze wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstgpuje, za ich zgoda, do
toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow,

= moze wytacza¢ powddztwa w sprawach nieuczciwych praktyk rynkowych,

= moze wytacza¢ powodztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za

niedozwolone.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie zatrudniony jest w pelnym wymiarze
czasu pracy, a interesanci przyjmowani sg w poniedziatki, wtorki, czwartki i pigtki w pok. 1A
w budynku Starostwa Powiatowego w Szczytnie w godzinach pracy urzedu (od godz. 7.30 do
15.30). Sroda jest z zalozenia dniem wewnetrznym, przeznaczonym na przygotowanie pism
do przedsigbiorcow, pism procesowych oraz innych dokumentéw zwigzanych z wniesionymi
sprawami, jak rowniez udzielaniem porad telefonicznych, e-mailowych.

Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie wykonuje zadania jednoosobowo, bez wsparcia

kadrowego, jak rowniez nie dysponuje wyodrgbnionym budzetem.



II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem Rzecznika konsumentow jest udzielanie konsumentom bezplatnych
porad niezbednych do dochodzenia swoich praw. Pomoc ta realizowana byta poprzez:

= udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika,

= udzielanie porad telefonicznych,

= udzielanie porad droga poczty elektronicznej,

= sporzadzanie pism procesowych, wzorow reklamacyjnych, o§wiadczen oraz pism,

= wyjasnianie i interpretacje przepisow prawa,

* umozliwianie i ulatwianie konsumentom dostgpu do materialéw edukacyjnych

i informacyjnych dotyczacych uprawnien konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik wudzielit 721 porad konsumentom powiatu
szczycienskiego. Z podanej ilosci porad 329 dotyczylo sprzedazy (w tym 206 porad
dotyczylo sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa i na odleglo$c) oraz 320 porad rzecznik
udzielit w zakresie $wiadczenia ustug. W trakcie roku rzecznik udzielit 61 porad
w sprawach niekonsumenckich ( gloéwnie w zakresie uméw zawartych migdzy osobami
fizycznymi lub zawartych przez przedsigbiorcéw prowadzacych jednoosobowa dziatalnosé
gospodarczg) oraz w 12 sprawach udzielil informacji ogélnych na temat obowiazujacych
przepisoOw prawa w sprawie z jaka zwrocil si¢ mieszkaniec powiatu.

Porady udzielane przez rzecznika polegaly gioéwnie na informowaniu o prawach
i obowigzkach stron umowy, analizowaniu dokumentéw gwarancyjnych, reklamacyjnych,
regulaminéw sklepow internetowych oraz innych regulaminéw bedacych integralng czescia
umowy zawartej przez konsumenta. Rzecznik pomagal w przygotowaniu pism
reklamacyjnych, o$wiadczen, wnioskéw o mediacje do Inspekcji Handlowej, Rzecznika
Finansowego, Koordynatora ds. Negocjacji przy Prezesie URE, Urzedu Komunikacji
Elektronicznej. Zainteresowanym konsumentom udostgpniono tre$¢ przepisow prawa,
wydawano broszury informacyjne o tematyce konsumenckie;j.

Najwigce] probleméw w  zakresie sprzedazy konsumenci zglaszali w zwiazku
z reklamowaniem sprzetow elektronicznych ( gléwnie telefonéw komorkowych) oraz obuwia.

Wady obuwia ujawniajgce si¢ juz w pierwszy miesigcach uzytkowania zwykle $wiadcza



o niskiej jakosci wykonania, a jednoczesnie przedsigbiorcy odrzucajac reklamacje obcigzali
konsumentow odpowiedzialno$cig za niewlasciwy sposob uzytkowania obuwia. W dalszym
ciggu czestym zjawiskiem podczas reklamacji towardw jest narzucanie przez sprzedawcow
rezimu gwarancyjnego wskazywanego w formularzu reklamacyjnym lub wrecz odsylanie
konsumentow by samodzielnie kontaktowali si¢ z gwarantem. Niektdrzy przedsigbiorcy
stosuja praktyke odrzucania reklamacji konsumentéw jeszcze przed zapoznaniem si¢ ze
stanem reklamowanego urzadzenia. Konsumenci wowczas sa informowani, ze reklamacja
zostala odrzucona, ale sprzet zostanie wystany do serwisu w celu sprawdzenia zgloszonej
usterki. Przedsi¢biorcy czgsto nie okazuja, nawet na zadanie, protokoléw serwisowych
wskazujacych na dowod uszkodzenia, za ktére odpowiedzialnoscig obarczany jest konsument.
Czesty problem z jakim rzecznik mial do czynienia w ubieglym roku dotyczyl odrzucanych
roszczen konsumentéw wynikajgcych z umow ubezpieczenia. Problem dotyczyt zaréwno
umoéw ubezpieczenia sprzetu, nieruchomosei, pojazdow z tytulu Auto Casco, ale tez uméw
ubezpieczenia na zycie. Ubezpieczyciele wykorzystywali wszystkie mozliwosci 1 watpliwosci
w zakresie warunkow umowy aby odmoéwi¢ wyplaty odszkodowania lub zanizy¢ jego
wyplate. Czasami dopiero interwencja Rzecznika Finansowego, do ktérego rzecznik
konsumentow przygotowywal konsumentom wniosek, rozwigzywal problem w sposéb
pozasgdowy z korzyscig dla konsumenta. Rzecznik zauwazyl takze w sporach z bankami,
SKOK, ze instytucje te nie chca rozliczac¢ si¢ w sposob zgodny z art. 49 .1 ustawy o kredycie
konsumenckim z konsumentami sptacajacymi kredyt przed terminem. Zgodnie z niniejszym
zapisem oraz interpretacja UOKIK i Rzecznika Finansowego w przypadku wczesniejszej
splaty kredytu jego koszty winny ulec proporcjonalnemu zmniejszeniu. Banki rozliczajg
odsetki jednak odmawiaja zmniejszenia i zwrotu czesci kosztow pobranych z tytulu
m.in. prowizji za udzielenie kredytu. Interwencja Rzecznika Finansowego, tak jak
w przypadku uméw ubezpieczenia, réwniez powodowala korzystne dla konsumentow
zakonczenie sporu. Jednak zakladam, ze wigkszos¢ konsumentdw bedac informowanym
o tym, Ze koszty te nie sg zwracane nie szuka pomocy prawnej. Ilos¢ tego rodzaju spraw,
z jakimi konsumenci zglaszali si¢ do rzecznika powoduje zaniepokojenie zachowaniem
ubezpieczycieli oraz instytucji finansowych w zakresie unikania odpowiedzialnosci.
Niepokojgce jest tez, ze w przypadku tak duzych przedsigbiorstw, majacych wiedzg
w zakresie przepisoOw prawa, konieczne jest w sprawach, ktore winny by¢ rozpatrzone na
korzys¢ konsumenta, odwolywanie si¢ do instytucji Rzecznika Finansowego, aby uzyska¢ od

przedsiebiorcow zgodne z prawem rozstrzygnigcie.



W zakresie sprzedazy na pokazach z udzialem konsumentéw zwlaszcza pod koniec roku
sprawozdawczego rzecznik byl informowany o mozliwosci stosowania przez sprzedawcoéw
nieuczciwych praktyk rynkowych polegajacych na zastraszaniu telefonicznym odstepujacych
od umowy konsumentéw koniecznoscig ponoszenia kar, zwrotu dofinansowania ( np.
Comfort — Med.+ Sp. z o. o. z siedzibg w Wysokogotowie, Clavam Sp. z o. o.
z Bialegostoku). Zwykle konsumenci skutecznie odst¢puja od umowy, sg im zwracane
zaliczki jednak przez okres ok. 2 tygodni otrzymujg wielokrotnie telefony od réznych
pracownikow przedsigbiorcy majgce naktoni¢ ich do zmiany o§wiadczenia. Nagminnym jest
tez brak dor¢czania umowy kredytowej mimo jej podpisania. W przypadku Promedica czy
Pro-Water Marek Borlik z siedzibg w Poznaniu, do zawarcia umow doszlo pod pretekstem
rzekomego badania uktadu krgzenia. Umowa dotyczyla zakupu Rewitalizatora Bio P/321/77,
ktéry jako system filtracji wody sprzedawany byl konsumentom i w tym samym dniu
montowany w mieszkaniu konsumentow. Niestety bardzo szybko przedsigbiorca ten
(dzialajacy pod obiema nazwami jako sprzedawca i firma odpowiedzialna za montaz) zawiesit
dziatalno$¢, a korespondencja nie byla odbierana. Bardzo wiele z uméw zawartych poza
lokalem przedsigbiorstwa dotyczyla Hermes Energy Group S.A. z siedzibg w Warszawie
trudnigcej si¢ sprzedaza energii elektrycznej 1 gazu. Przedstawiciele przedsi¢biorcy
wykorzystywali sytuacje na rynku energii zwigzana z podwyzszeniem cen energii
elektrycznej i pod pretekstem obnizenia kosztow informowali konsumentow, ze muszg
zawrze¢ nowe umowy. Wielu konsumentéw nie bylo nawet swiadomymi, ze przy okazji
umowy na sprzedaz energii elektrycznej zawierali takze umowg ubezpieczenia ale tez umowe
na sprzedaz gazu, z uwagi na brak otrzymania umow na te ustugi. Z relacji konsumentéw
wynika, ze gdy rozmowa dotyczyla energii, 0 umowie na sprzedaz gazu przedstawiciel nie
informowal, a dopiero pismo przedsigbiorcy wskazujace na termin rozpoczecia $wiadczenia
ushugi powodowal, ze konsumenci zwracajagc si¢ do rzecznika konsumentéw skladali
stosowne o$wiadczenia przedsigbiorcy. Przedsiebiorca uznawal te o$wiadczenia nie
przyznajac si¢ jednak do stosowania takich praktyk celowo. Do rzecznika zwracali sie tez
konsumenci, ktorzy zawarli umowy z Energa Operator S.A. na przylaczenie do sieci
elektroenergetycznej , gdzie spor dotyczyl oplaty za przylaczenie prezentowanej w umowie
jako kwota netto. Podobnie w przypadku umoéw na wykonanie instalacji zbiornikowej na gaz
plynny oraz dostawy gazu zawieranych z Gaspol S.A. z siedzibg w Warszawie. Umowy te
zawierajg postanowienia zdaniem rzecznika niedozwolone, ktére moga stanowi¢ o stosowaniu

nieuczciwych praktyk rynkowych. Rowniez w przypadku tych uméw ceny prezentowane w



umowie majgce odniesienie do wysokos$ci kar, wskazywane sa w wysokosci netto, co jest

niedopuszczalne w umowach z konsumentami.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byl informowany o terminach i tematyce sesji Rady
Powiatu Szczycienskiego, a takze uczestniczyt w tych obradach. Rzecznik nie byt zapraszany
na obrady i nie uczestniczyl w sesjach rad gmin i miast z terenu powiatu. W omawianym
okresie sprawozdawczym nie zachodzita potrzeba sktadania wnioskéw w sprawie stanowienia

i zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsi¢biorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

W omawianym okresie konsumenci skierowali do rzecznika 29 wnioskow o podjecie
interwencji. Z posréd 29 spraw 15 zakonczylo si¢ negatywnie, a 13 pozytywnie dla
konsumentéw, 1 sprawa jest w toku postgpowania. W przypadku sporéw zakonczonych
negatywnie rzecznik przygotowywal wnioski do innych instytucji zajmujgcych sig
polubownym rozpatrywaniem sporéw, a w przypadku gdy konsument nie byl
usatysfakcjonowany rozstrzygnieciem, przygotowane byly pisma procesowe niezbgdne do
rozpatrzenia sporu przez Sad.

Rzecznik podejmowal dziatania o charakterze mediacyjnym w celu polubownego
zakonczenia sporu, przedstawiajac przedsiebiorcy majace zastosowanie w sprawie przepisy
prawa oraz propozycje polubownego zakonczenia sporu. Podejmowane przez rzecznika
dziatania wynikaly z charakteru sprawy z jaka zglosil si¢ konsument. Podstawowg formg
dzialania rzecznika konsumentéw jest pisemne wystapienie do przedsigbiorcow
po wyczerpaniu przez konsumenta drogi reklamacyjnej. Wystgpienia dotyczyly sporow
w zakresie reklamacji obuwia, sprzetow elektronicznych, ustlug telekomunikacyjnych,
turystycznych, odstgpienia od umowy zawartej na pokazie i na odleglos¢.

Wystgpienia bywajg niekiedy pracochlonne i dlugotrwale, co w szczegdlnosci dotyczy
spraw o skomplikowanym stanie faktycznym i powszechnie budzacych watpliwosci
interpretacyjne. Juz na etapie weryfikacji dokumentow Rzecznik wnikliwie analizuje tres¢
taczgcej strony umowy (w tym pod katem obecnosci niedozwolonych klauzul), ustala

podstawe prawng roszczen. Niekiedy niezbgdna okazuje si¢ réwniez dluzsza polemika



z przedsigbiorcg i sprawa nie konficzy si¢ na pojedynczym wystapieniu Rzecznika. Zdarza sie
tez, ze do Rzecznika wplywaja wnioski konsumentow, ktérzy bezzasadnie formulujg swoje
zarzuty przeciwko przedsiebiorcom. Niekiedy dopiero w toku juz podjetej przez Rzecznika
interwencji ujawnia si¢ odmienny od opisanego przez konsumenta stan faktyczny sprawy.

W takich sytuacjach Rzecznik udziela wyczerpujacych wyjasnien i informacji.

4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

W 2018 r. Rzecznik udzielal informacji na zapytania UOKIK w sprawie skarg
konsumentéw na przedsigbiorcOw wskazanych w tresci zapytania, w przypadku wystgpienia
skarg konsumentoéw na przedsigbiorcow, ktorych dotyczylo zapytanie. Rzecznik udzielal tez
odpowiedzi na zapytania organdéw policji. Rzecznik nawigzal wspolprace z Rzecznikiem
Finansowym zawierajgc porozumienie o wspolpracy miedzy rzecznikiem konsumentow,
a Rzecznikiem Finansowym. Rzecznik konsumentow uczestniczyl tez w miare mozliwosci
w konferencjach, szkoleniach i warsztatach dotyczacych ochrony praw konsumenta

organizowanych przez UOKIK, Federacj¢ Konsumentéw, KNF i innych rzecznikow.

5. Wytaczanie powoédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do'toczacych sie

postepowan.

W roku sprawozdawczym rzecznik nie wytaczal powodztw na rzecz konsumentéw
i nie wstgpowal do toczacych si¢ postepowan. Pomoc rzecznika ograniczala si¢
do sporzadzenia niezbednych pism procesowych: pozwow, sprzeciwow od nakazu zaptlaty,
odpowiedzi na pozew, wnioskbw o zwolnienie z kosztdéw sadowych, innych pism
procesowych. Wigkszo§¢ spraw, w ktorych rzecznik pomagal konsumentom w sporze
wszczetym przez przedsigbiorce dotyczyla ustug finansowych i telekomunikacyjnych.
W przypadku przygotowywanych sprzeciwéw od nakazu zaplaty i innych pism wszystkie
zakonczone do konca 2018 r. rozstrzygnigcia byly korzystne dla konsumentéw. Z posrod
5 przygotowanych przez rzecznika pozwéw w 2018 r. 1 sprawa uzyskala pozytywne

rozstrzygniecie, 1 negatywne i 3 z nich dotad sg w toku.



6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2018 roku rzecznik kontynuowat dzialania edukacyjne podjete w latach ubieglych. Na
tablicy ogloszen umieszczonej przed biurem rzecznika w Starostwie Powiatowym
w Szczytnie byly na biezgco aktualizowane informacje dotyczace spraw konsumenckich.
Broszury i materialy edukacyjne w niewielkiej ilosci przesylane przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw oraz Federacje¢ Konsumentow w miare mozliwosci byly

wykladane i uzupelniane w celu zachowania cigglego dostepu do informacji.

Rzecznik uczestniczyl w wielu spotkaniach z mieszkaficami organizowanych na
terenie miasta Szczytno, podczas ktérych przekazywal informacje zwiazane z ochrong
konsumenta gléwnie uczulajgc mieszkancOw na problemy zwigzane z zawieraniem umow

sprzedazy oraz $wiadczenia ustug na odleglosé i poza lokalem przedsi¢biorstwa.

Rzecznik prowadzil zajecia dydaktyczne dotyczace praw konsumentow dla mlodziezy
Zespohu Szkot Nr 3 w Szczytnie w ramach lekcji przedsigbiorczoscei. Rzecznik zorganizowatl
wspolnie z Delegatura Urzedu Komunikacji Elektronicznej w Olsztynie spotkanie
z mieszkancami miasta i gminy Szczytno w ramach kampanii ,,Wiem co podpisuj¢”

omawiajgc prawa konsumentoéw oraz zagrozenia nieuczciwymi praktykami akwizytorskimi.

Rzecznik podobnie jak w poprzednich latach zorganizowal V Powiatowy Konkurs
Wiedzy Konsumenckiej dla uczniow szkol ponadgimnazjalnych powiatu szczycienskiego pod
patronatem Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz Starosty
Szczycienskiego. Konkurs ten corocznie cieszy si¢ duzym zainteresowaniem wsréd uczniow,
a wiedza uczestnikéw z zakresu ochrony konsumenta daje nadziej¢, ze przyszle pokolenie

konsumentow bedzie potrafito korzysta¢ w pelni ze swoich praw.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

Rzecznik konsumentéw nie podejmowal dzialan ~ w ramach zadan wynikajacych
z postepowania w zakresie niedozwolonych klauzul umownych

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym



Rzecznik przekazywal UOKIK informacje dotyczace stosowania przez przedsiebiorcéw
nieuczciwych praktyk rynkowych.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

Rzecznik konsumentéw w roku sprawozdawczym nie podejmowal dzialan w zakresie
dochodzenia roszczen w postepowaniu grupowym.

o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia

na szkode konsumentow)

W 2018 r. rzecznik nie wystgpowal w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow.
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy)

W 2018 r. rzecznik nie podejmowal dzialan w zakresie przedstawienia sadowi istotnego
pogladu dla sprawy.

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

1. Wnioski rzecznikéw  dotyczace polepszenia standardow  ochrony

konsumentow.

Swiadomo$¢ konsumentéw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika
konsumentoéw stale wzrasta. Konsumenci coraz czgsciej potrafig skorzystac z przyshugujgcych
im praw. Ilo§¢ konsumentéw zglaszajacych si¢ z prosba o porade prawng i informacje
wskazuje jednoznacznie, ze poziom wiedzy konsumenckiej nadal jest na do$¢ niskim
poziomie. Niezmiennym elementem jest fakt, iz konsumenci majg w pamigci przepisy
prawne, ktore juz dawno zostaly zmienione, jak np. prawo do zwrotu zakupionego w sklepie
stacjonarnym towaru. Dlatego tez istnieje ciggle zapotrzebowanie na ustugi swiadczone przez
Rzecznika i wrecz konieczno$¢ stalego poglebiania wiedzy oraz doskonalenia metod pracy.

W celu polepszenia standardéw ochrony konsumentoéw Rzecznik proponuje:

» wprowadzenie zmian w zakresie uslug bankowych, gdzie zmiany wymaga
zakres podmiotéw uprawnionych do uzyskania informacji objetych tajemnica
bankowag poprzez wprowadzenie zmian w Ustawie Prawo bankowe
1 uzupelnienie uprawnionych podmiotéw o instytucje Rzecznika

Konsumentow.



= emisje w ogélnodostepnych mediach programéw popularyzujacych wiedze
z zakresu zarowno praw, jak i obowiazkéw wystepujacych po stronie

konsumentow oraz przedsigbiorcow.

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dzialan w zakresie
wykonywania ustawowo okreslonych zadan. Podkreslenia wymaga, ze liczby i opis
niektorych spraw w zaden sposéb nie oddaja charakteru tej pracy. W swojej pracy
stykamy si¢ z rzeczywistymi problemami konsumentéw, tymi natury konsumenckiej, ale nie
tylko tymi. Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego
i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest tatwe. Dlatego tez praca Rzecznika,
ktéra wykonywana jest jednoosobowo polega przede wszystkim na biezacym udzielaniu
porad i informacji prawnej, przygotowywaniu niezbednych pism. Dodatkowa praca
edukacyjna majaca popularyzowa¢ wiedz¢ na temat uprawnien konsumenckich jest
wykonywana w miare mozliwosci czasowych rzecznika, gdyz kazda nieobecnosc
w urzedzie wiaze si¢ ze wzmozong praca po powrocie.

Mimo, iz Rzecznik prowadzi w sposob ciagly popularyzacje aktéw prawnych
dotyczgcych ochrony i praw konsumentoéw poprzez wyjasnianie i interpretowanie przepisow,
wreczanie ulotek, publikacji otrzymanych z UOKIK to w dalszym ciggu przepisy dotyczace
ochrony i praw konsumentéw winny popularyzowa¢ prasa, radio, telewizja oraz organizacje
konsumenckie. Brakuje broszur, ktore dotychczas byly dostarczane przez Urzad Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw co stanowi problem informacyjny.

5. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

W 2018 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizowal zadania w zakresie ochrony
konsumentoéw zapewniajgc konsumentom bezplatne poradnictwo i informacj¢ prawna,
wystepujac do przedsiebiorcow, pomagajac konsumentom w sprawach sadowych, a takze
podejmujgc dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Rzecznik wspoldziatal
z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa, organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami, do ktérych zadan nalezy ochrona konsumentow.
W zwiazku ze zmianami przepisow prawa i pojawiajacymi si¢ nowymi, nieznanymi dotad
zagrozeniami, z ktorymi spotka¢ si¢ moga konsumenci, istnieje potrzeba stalego podnoszenia
kwalifikacji poprzez uczestnictwo rzecznika w réznego rodzaju szkoleniach dotyczacych

praw konsumenckich. Zwlaszcza szkolenia prowadzone przez doswiadczonych praktykow



sa bardzo pozadane i potrzebne, czego dowodem bylo szkolenie zorganizowane przez
Federacj¢ Konsumentow na jesieni ubieglego roku. Spotkania organizowane w roku 2018
z przedstawicielami UOKIK ale tez otrzymywane newslettery znacznie ulatwiajg przeplyw
informacji, wymian¢ doswiadczen oraz pozwola na biezace wyjasnianie watpliwosci, ktdre
jako rzecznicy w swojej pracy czesto mamy, a nie posiadamy odpowiedniego wsparcia.
Bardzo pomocna w pracy Rzecznika jest rowniez mozliwo$é uczestnictwa w konferencjach,
debatach za posrednictwem transmisji on-line, z ktorej to mozliwosci Rzecznik kilkukrotnie
chetnie korzystal. Ogrom zadan rzecznika ale takze ograniczony budzet czesto uniemozliwia
uczestniczenie w wigkszej ilosci szkolen ( zwlaszcza tych odleglych, organizowanych przez
Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentéw na potudniu Polski) jednak sg one konieczne.
Dzialalno$¢ rzecznika konsumentéw oceniana jest pozytywnie prze konsumentéw, co
znajduje odzwierciedlenie w kierowanych podzigkowaniach osobistych i pisemnych

sktadanych na rece Starosty Powiatu.
IV. TABELE

Sporzadzita:
Katarzyna Kostiuk
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Tabela 2.

wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interes6w konsumentow

rozwigzanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umoéw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
p

)

inne

w lokalu

joez

lna odlegltosé
Ipoza lokalem

art. Zzywnosciowe

lokalu
poza lokalem

b

ez
|na odlegtosé

lokalu
poza lokalem

g

ez
|na odlegtosé

lokalu

ez
Ina odlegtosé

Ipoza lokalem

b

lokalu
ez

Ina odleglosé

poza lokalem

RAZEM

=
N
=

W

15

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

ST mrbv

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

10

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki | art. dia
dzieci

i |inne
I T

ool=

zwigzane z rynkiem nieruchomosci

biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy |
obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow i
innych érodkéw transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

—

clim|e1" e e = |3

sektor energetyczny i wodny

S

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

edukacyjne

inne

informacje ogdlne

11

28

niekonsumenckie







rozwigzanie

umowy

wa

Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami

nienalezyte
wykonanie

umowy

warunki uméw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia

praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

inne

w lokalu
bez

na odlegtosé

poza lokalem

w lokalu
bez

na odlegtosc

poza lokalem

lokalu

bez
poza lokalem

na odlegtosc

w lokalu
Ina odlegtosé
poza lokalem

lbez

w lokalu
bez

na odlegtosé

poza lokalem

nieuczciwe

dy towarow

RAZEM

o — = —

art. Zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujace

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art. dia
dzieci

inne

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezgca konserwacja, utrzymanief
domu, drobne naprawy,
pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy |
obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdow i innych Srodkéw
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

C""U""UO:!E

sektor energetyczny i wodny

=

Zwigzane Z opieka | opieka
zdrowotng

edukacyjne

inne

niekonsumenckie
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