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

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewoddztwo

Warminsko - mazurskie

2. Miasto Powiat Szczycienski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow w
MRK Szczytnie

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 Konsumentoéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

- % etatu
= % etatu
- % etatu
- ys etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s zadania Rzecznika Konsumentow
(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 napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze
napisaé¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac
érednia liczbe).




Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania Powiatu Szczycienskiego
w zakresie ochrony konsumentéw nalozone ustawg z dnia 5 czerwca 1998 r. (Dz.U.2016.814
tj. z dnia 2016.06.09) o samorzadzie powiatowym. Usytuowanie organizacyjne Powiatowego
Rzecznika Konsumentow w Szczytnie okresla Regulamin Organizacyjny Powiatu
Szczycienskiego. Zgodnie z nim Rzecznik Konsumentéw podporzadkowany jest Staro$cie
Szczycienskiemu, ktory sprawuje bezposredni nadzor nad dzialalnoscig Rzecznika.

Rzecznik zgodnie z art. 43 ust.] ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéow (Dz.U.2017.229 t.j. z dnia 2017.02.07) — zwana dalej ustawa,
w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedklada Staroscie powiatu do zatwierdzenia
roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim. Zatwierdzone przez Staroste
sprawozdanie rzecznik przekazuje wlasciwej Delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w Bydgoszczy.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow:

= prowadzi edukacj¢ konsumencka,

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

= wystepuje do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow

= sklada wnioski w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

= wspodldziala z whasciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi

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

= moze wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentdw oraz wstepuje, za ich zgoda, do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow,

=  moze wytacza¢ powodztwa w sprawach nieuczciwych praktyk rynkowych,

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

niedozwolone.

Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw w Szczytnie zatrudniony jest w pelnym wymiarze czasu
pracy, a interesanci przyjmowani sa w poniedziatki, wtorki, czwartki i pigtki w pok. 1A w
budynku Starostwa Powiatowego w Szczytnie w godzinach pracy urz¢du (od godz. 7.30 do

15.30). Sroda jest z zatozenia 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 wyodrebnionym budzetem.

IL. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawowym zadaniem Rzecznika konsumentdw jest udzielanie konsumentom bezptatnych
porad niezbednych do dochodzenia swoich praw. Pomoc ta realizowana byla poprzez:

= udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika,

= udzielanie porad telefonicznych,

= udzielanie porad droga poczty elektroniczne;,

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

= wyjaénianie i interpretacje przepiséw prawa,

= umozliwianie i ulatwianie konsumentom dostgpu do materialow edukacyjnych

i informacyjnych dotyczacych uprawnien konsumentow.

W 2016 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielit 859 porad. Zakres spraw z jakimi
zglaszali si¢ konsumenci w okresie sprawozdawczym byl bardzo szeroki i roznorodny,
a wynikal przede wszystkim z umow zawieranych na pokazach i poza lokalem
przedsigbiorstwa, rozliczen za energi¢ elekiryczng oraz realizacji uprawnien w ramach
rekojmi i gwarancji sprzetu RTV, AGD i telefonéw komodrkowych. Wiele problemow
zwigzanych bylo z kwestig reklamacji zakupionego towaru (od butéw poprzez sprzety
gospodarstwa domowego, komputery, samochody) i dotyczyla: odpowiedzialnosci
sprzedawcy za sprzedany towar, podstaw prawnych do skladania reklamacji, roszczen
przystugujacych konsumentom, terminow rozpatrywania reklamacji. Najwigcej jednak
probleméw mieli konsumenci w zwigzku z realizacja umow kompleksowych energii
elektrycznej czy przywroceniem prawidlowych rozliczen po powrocie do macierzystego
sprzedawcy energii elektrycznej, po nieudanej przygodzie z nowym sprzedawca energii.
Konsumenci wielokrotnie po zawarciu umowy sprzedazy energii elektrycznej w wyniku
wizyty przedstawiciela sprzedawcy energii dopiero w momencie otrzymania faktury
orientowali si¢ w wysokosci oplat wynikajacych z warunkéw umowy oraz z faktu, ze
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rozwigzanie dotychczasowej umowy kompleksowe] wigze si¢ z konieczno$cig wnoszenia
oddzielnie oplat do dystrybutora wedlug innego niz dotychczas cennika i oddzielnie do
sprzedawcy z tytulu zuzytej energii elektrycznej. Poczatkowo obiecywane nizsze koszty
energii elektrycznej okazywaly si¢ by¢ znacznie wyzsze niz uprzednio ponoszone.
W niektdrych przypadkach (umowy zawierane z Polska Energetykg PRO Sp. z 0. 0. obecnie
Polski Prad i Gaz Sp. z 0. 0.) konsumenci nie byli w ogdle informowani, ze zawierajg umowe
z innym niz dotychczasowy sprzedawca energii elektrycznej, czasem nie otrzymywali
w ogoble egzemplarza umowy aby mie¢ mozliwos¢ odstgpienia od umowy. Po rozwigzaniu
za$ niechcianej umowy i chgci powrotu do poprzedniego sprzedawcy Energa Obrot S.A.,
konsumenci napotykali na kolejne problemy zwiazane z realizacja umowy, rozliczeniami,
brakiem mozliwosci wyjasnienia probleméw w BOK Energa. Zawierane umowy
kompleksowe, czy to za posrednictwem salonu sprzedazy przedsigbiorcy, czy na odleglosé
poprzez wysylke dokumentéw do spotki byly wprowadzane w Zzycie ze znacznym
opdznieniem czesto dopiero po interwencji rzecznika konsumentow. Konsumenci w tym
czasie albo nie otrzymywali w ogdle faktur za energig, albo otrzymywali faktury z Energa
Operator S.A. za dystrybucj¢ i1 oddzielnie z Energa Obrét S.A. za sprzedaz energii
rezerwowej, ktora kosztuje konsumentéw znacznie wigcej niz koszt wynikajacy z taryty . W
niektérych przypadkach dopiero teraz wprowadzane sg w zycie umowy kompleksowe zawarte
z konsumentami w 2015 r., a korygowane faktury za sprzedaz energii rezerwowej, pod
warunkiem, ze albo konsument albo rzecznik o to zawnioskuje. Energa ttumaczy niniejszy
stan bledami systemu jednak przez tak diugi okres czasu i takie natg¢zenie problemu nie
powinno to by¢ wystarczajacym wyjasnieniem, a koniec problemu wcale nie jest tak pewny.
Naraza to konsumentéw na stres zwigzany z brakiem mozliwosci realizowania rozliczen,
wystepujgce z tego powodu wysokie zadluzenie, ktorego nie beda w stanie jednorazowo
sptaci¢. Zmiany numeru klienta, kont do zaplaty zamienionych na indywidualne konta, bez
jednoczesnego dorgczania faktur powodowatly brak mozliwosci ustalenia zobowigzan.

Rowniez w kontakcie z Energa Obrét S.A. wielokrotnie konsumenci skarzyli si¢ na sposob
oferowania telefonicznie przez przedstawicieli Energa zmiany dotychczasowej umowy
kompleksowej zawartej na czas nieokre$lony na umowe w ofercie promocyjnej na czas
okreslony pn.: ,,Gwarancja stalej ceny”, ., Office z Energg”. Konsumentom byly oferowane
jako korzystne, skierowane do stalych klientow oferty majace obnizy¢ cen¢ energii
elektrycznej, a w efekcie okazywalo sig, ze rachunki konsumentéw byty znacznie wyzsze niz
przed zmiang, a oferta nie byla w ogole korzystna zwlaszcza bioragc pod uwage punkty

poboru, dla ktorych zuzycie bylo uprzednio bardzo niskie. Oferty te wprowadzaja do
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stosowania nowg oplat¢ handlowa w wysokos$ci ok. 16 zl./mies, ktorej prezentacja
telefoniczna co prawda wystepuje, jednak w taki sposob, ze konsumenci nie wylapywali jej
podczas odczytywania przez przedstawiciela warunkéw umowy. Ponadto zastanawiajgca jest
jej wysokos$¢ oraz czy jest adekwatna do podejmowanych czynnosci i z czym si¢ wiaze.
Zwlaszcza w sytuacji gdy oferuje si¢ konsumentowi objecie oferta wprowadzajaca oplate
handlowa gdzie punkt poboru dotyczy garazu przy zuzyciu kilku kWh, a dotychczasowe
20 zi. wysokosci faktury zastepuje 52 zb. ( 2 miesiace x 15,99 zl. ) Dokumenty, ktore po
rozmowie telefonicznej otrzymuja konsumenci bez obowigzku ich podpisywania sa dla
wiekszo$ci na tyle niezrozumiale, ze zapisy nie powoduja ich watpliwosci wobec
dotychczasowej, zaufanej wspoipracy ze sprzedawca energii elektrycznej. Po otrzymaniu
dokumentéw ponownie wykonywane jest potaczenie telefoniczne do konsumenta, a wowczas
nawet dopytywanie konsumenta czy jego rachunek na pewno nie bedzie wyzszy, nie
powoduje wyjasnien przedstawiciela Energa odno$nie optaty handlowe;.

Duza liczba spraw, z ktorymi konsumenci zwracali si¢ do Rzecznika dotyczyla umow
o swiadczenie réznego rodzaju ustug (telekomunikacyjnych, finansowych, dostaw energii,
ciepla, wody, ubezpieczeniowych, windykacyjnych itp.). Wiele probleméw konsumenckich
zwigzanych byla rowniez z dziedzing ustug finansowych np. w zwiazku z problemami ze
splata zaciagnietych kredytow lub pozyczek oraz ustug ubezpieczeniowych. Ubezpieczenia
sprzetu RTV i AGD, telefonéw to w dalszym ciagu problem jaki napotykaja konsumenci
dopiero w sytuacji zgloszenia usterki ubezpieczonego urzadzenia. Ubezpieczenia te
sprzedawane sg podczas zakupu sprzetow jako chroniace sprzety bez wzgledu na powdd
wystapienia usterki podczas gdy po zgloszeniu szkody Ubezpieczyciel thumaczy, ze ochrona
ubezpieczeniowa wystepuje ale w sytuacji wystapienia nieszczg¢sliwego wypadku. By¢ moze
jasne sposoby rozliczenia faktycznie trafiajacej do Ubezpieczyciela skiadki z tytutu ochrony
i prowizji dla sprzedawcow z tytutu sprzedazy ubezpieczen ograniczylyby skalg nieuczciwych
informacji przekazywanych przez sprzedawcow.

Duza popularnoscig cieszyly si¢ réwniez inne niz tradycyjne sposoby zawierania umow np.
przy wykorzystaniu $rodkéw porozumiewania si¢ na odleglos¢ oraz umowy zawierane poza
lokalem przedsi¢biorstwa (w szczegdlnosci w branzy telekomunikacyjnej oraz energetycznej).
Szczegbélng aktywno$¢ wykazywali tzw. alternatywni operatorzy oferujacy konsumentom
$wiadczenie ustlug. Do Rzecznika zglaszali si¢ konsumenci, ktoérzy nie byli zainteresowani
zmiang dotychczasowego operatora telekomunikacyjnego, ani z wlasnej woli nie nawigzywali
kontaktu z nowym dostawcg ustug, a jednak nieswiadomie dokonali zmiany. Przedsiebiorcy

ci pozyskiwali potencjalnych klientow w sposob sprzeczny z dobrymi obyczajami, nie
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przestrzegajac obowigzku udzielania konsumentom jasnych, rzetelnych informacji, stosujac
nieuczciwe praktyki rynkowe wprowadzajace w blad. Konsumenci, gdy orientowali sig, ze
zostali wprowadzeni w biad, bowiem zawarli umowe, ktérej wcale nie chceieli zawrze,
skladali o§wiadczenia zmierzajace do jej rozwigzania. Wowcezas do konsumentéw kierowane
byly noty obcigzeniowe z tytutu oplaty jednorazowej za przedterminowe rozwigzanie umowy.
Rzecznik udzielal konsumentom informacji i porad w zakresie mozliwosci odstgpienia od
przedmiotowych uméw oraz reklamacji zakupionych towaréw (rozpowszechniajac
informacje, wreczajac ulotki, udzielajac pomocy przy sporzadzaniu pism itp.). Ponadto
Rzecznik szczegodlnie uczulal konsumentéw na zagroZenia plyngce z niezapoznania si¢ z
trescia podpisywanych przez nich dokumentow, czy tez pochopnie dokonywanych zakupow.
W przypadkach, w ktérych konsument, pomimo blednego przekonania, co do tozsamosci
przedsigbiorcy, skladal wlasnorgczny podpis pod przedkladanymi dokumentami, nie bylo
mozliwoéci uniewaznienia takich uméw poprzez dzialania Rzecznika. Natomiast w
przypadkach, w ktérych konsumenci o$wiadczali, ze nie skiadali zadnego podpisu, a pomimo
tego byly wszczynane postgpowania zmierzajace do zmiany dostawcy np. energii elektrycznej
czy tez operatora telekomunikacyjnego, byli pouczani o mozliwosci zawiadomienia organow
$cigania o prawdopodobiefistwie popelnienia przestgpstwa podrobienia podpisu lub
sfalszowania dokumentu.

W poréwnaniu do lat ubiegtych liczba porad udzielanych konsumentom przez Rzecznika
przedstawiala si¢ nastgpujaco:

Ilo§¢ udzielonych porad w 2016 r. przedstawia tabela Nr 1

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 uczestniczyl 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 zachodzila potrzeba skladania wnioskow w sprawie stanowienia

i zmiany przepiséw prawa miejscowego W zakresie ochrony konsumentow.



3. Wystepowanie do przedsi¢gbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

Wystapienia Rzecznika do przedsigbiorcow w sprawach z zakresu ochrony i praw
konsumentow dotyczyly przede wszystkim podjetych interwencji w celu doprowadzenie do
polubownego rozwiazania sporu w toczacych si¢ sprawach z udzialem konsumentow.
Pisemna interwencja Rzecznika polega na zastgpieniu konsumenta, jako slabszej strony
umowy, w sporze z udzialem przedsiebiorcy poprzez pisemne przedstawienie okolicznosci
sprawy (zgodnych z o$wiadczeniem konsumenta i treScig zalgczonych dokumentow),
przytoczenie tresci przepisOw prawa obowigzujagcych w przedmiotowym zakresie,
przedstawienie roszczefi konsumenta oraz zwrocenie si¢ do przedsigbiorcy o zlozenie
wyjasnien wobec stawianych zarzutéow lub ewentualnej propozycji ugodowego zakonczenia
sprawy.

Wystagpienia bywaja niekiedy pracochlonne i dlugotrwale, co w szczegdlnosci dotyczy
spraw o skomplikowanym stanie faktycznym 1 powszechnie budzacych watpliwosci
interpretacyjne. Juz na etapie weryfikacji dokumentow Rzecznik wnikliwie analizuje tres¢
taczacej strony umowy (w tym pod katem obecnosci niedozwolonych klauzul), ustala
podstawe prawng roszczen. Niekiedy niezbedna okazuje si¢ rowniez dluzsza polemika z
przedsiebiorcg i sprawa nie konczy si¢ na pojedynczym wystapieniu Rzecznika. Do
Rzecznika wplywaja rowniez wnioski konsumentow, ktdrzy bezzasadnie formulujg swoje
zarzuty przeciwko przedsigbiorcom. Niekiedy dopiero w toku juz podjete) przez Rzecznika
interwencji ujawnia si¢ odmienny od opisanego przez konsumenta stan faktyczny sprawy.
W takich sytuacjach Rzecznik udziela wyczerpujacych wyjasnien i informacji.

W roku sprawozdawczym rzecznik konsumentéw wystepowal do przedsigbiorcow
w 39 sprawach z czego najwigcej skarg konsumentow dotyczylo ustug: rozliczen z tytulu
sprzedazy 1 dostaw energii elektrycznej, uslug telekomunikacyjnych. Wiele skarg
zwigzanych bylo z wadliwoscia sprzgtow RTV i AGD, obuwia. W kilku sprawach toczg si¢
postepowania sagdowe, a w czgSci spraw roszczenia konsumentdéw, ktdrych uznania
przedsigbiorca odmawial w postepowaniu przed rzecznikiem zostaly rozstrzygniete sagdownie
z korzy$cia dla konsumentéw. Niepokojgca jest coraz wigksza niechgé¢ przedsigbiorcow do
podjecia ponownej analizy reklamacji w sprawach spornych czy do poddania si¢ mediacji lub
polubownemu postepowaniu. Rzecznik zawsze zachgca konsumentéw do Kkorzystania
z polubownych form rozwigzania sporu, jednak zwykle przedsigbiorcy odmawiaja podjecia

negocjacji nie tylko w sprawach prowadzonych przez rzecznika ale tez w sprawach,



w ktorych konsumenci zwracajg si¢ do Inspekcji Handlowych. Woéwczas zwykle pomoc
rzecznika polega na sporzadzeniu pozwu, pism procesowych. Wielokrotnie przedmiotem
wystapienia rzecznika byly tez telefony komoérkowe. Czesto powodem byly uszkodzenia
urzadzen jakie powstawaty juz po przyjeciu telefonéw do reklamacji w salonach operatorow
lub w serwisach gwarancyjnych.

Wiele spraw prowadzonych przez Rzecznika dotyczylo probleméw zwigzanych
z odstgpieniem od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa w zakresie sprzedazy
energii elektrycznej. Nagminne stalo si¢ obcigzanie konsumentéw oplatami, ktore sg
nienalezne np. wystawianiem faktur za sprzedaz energii mimo nie $wiadczenia w tym czasie
sprzedazy. Powoduje to czesto sytuacje, w ktérej konsument otrzymywal fakturg za sprzedaz
energii z nowej firmy np. Novum S.A., Polska Energetyka PRO Sp. z o. o. , ktéra faktycznie
nie rozpoczela sprzedazy oraz Energa Obrot S.A., ktéra faktycznie sprzedazy dokonywala za
dystrybucje i sprzedaz ale tez zdarzaly si¢ obciazenia wystawiane przez Energa Obrét S.A.
mimo braku sprzedazy w okresie obciazenia. Zwykle reklamacje konsumentéw nie
powodowaly zmiany stanowiska przedsigbiorcy, a interwencje Rzecznika rowniez nie zawsze
odnosily zamierzony skutek.

Kolejng grupe interwencji stanowily sprawy rozliczenia uméw zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢, od ktoérych konsumenci odstgpili korzystajac z
przyslugujacego im prawa. W wigkszosci spraw pisemna argumentacja Rzecznika
doprowadzita do uwzglednienia roszczen konsumentéw lub wypracowano rozwiazania
satysfakcjonujace obie strony. W sytuacjach natomiast ewidentnie zlej woli przedsiebiorcow,
rozbieznych stanowisk stron, brakiem zgody na rozstrzygnigcie sprawy przez sad polubowny,
badz tez z calkowitym brakiem odpowiedzi na wezwanie Rzecznika, konsumentom pozostaje
jako ostateczno$¢ droga sadowa.

Szczeglolowe zestawienie wystapien w 2016 r. przedstawia tabela 2.

4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

W 2016 r. Rzecznik udzielal informacji na zapytania UOKIK w sprawie skarg
konsumentéw na przedsigbiorcow wskazanych w treSci zapytania, a w przypadku
potwierdzenia wystgpowania skarg konsumentéw na przedsigbiorcow, przesyltat niezbedne do
zbadania sprawy dokumenty oraz informacje. Rzecznik konsumentdéw uczestniczyl tez

w miar¢ mozliwosci w szkoleniach i warsztatach dotyczgcych ochrony praw konsumenta.
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5. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sie
postepowan.

W 2016r. Rzecznik Konsumentéw nie kierowal spraw do rozpatrzenia przez sad
polubowny, ale pomagat konsumentom w przygotowaniu wnioskéw oraz wskazywat taki tryb
roszczen jako alternatywe wobec sgdownictwa powszechnego. Rzecznik nie wytaczal tez
powodztw oraz nie wstgpowal do toczacego si¢ postepowania, natomiast pomagal
w sporzadzaniu pozwéw sadowych oraz innych pism procesowych, zwykle gdy bylo to
poprzedzone postgpowaniem interwencyjnym rzecznika, badZ bezskuteczng proba mediacji.
Bardzo czgsto przygotowywane byly konsumentom sprzeciwy od nakazéw zaplaty wydanych
przez e-sad w postgpowaniu uproszczonym. Zwykle powodztwa dotyczyly roszczen nie
istniejacych, zaptaconych badz przedawnionych, o ktérych powstaniu konsumenci-dtuznicy
nie byli w ogole informowani. Konsumenci w takich sytuacjach sa bezradni, niestety czesto
dopiero egzekucja komornicza zmusza ich do poszukiwania pomocy u rzecznika. A czesto
zobowigzania te s3 przedawnione, a jesli nawet nalezne to wysoko$¢ roszczeh nie jest
prawidlowo okre§lona badz powdd nie wykazal prawidlowo i skutecznie ich istnienia.
Sprawy, w ktorych rzecznik wspomagal konsumentéw pomocg w zakresie postepowania
sadowego dotyczyly gléwnie roszczen wynikajacych z tytutu wady towaru ( obuwie, karta
graficzna, suknia Slubna) ale tez z tytutu odstapienia od umowy zawartej na pokazie.
W 2016 r. rzecznik przygotowal konsumentom 5 pozwéw, 7 sprzeciwéw od nakazow zaplaty
( gtéwnie do uméw zawartych w mieszkaniu konsumenta lub na odleglo$é oraz dotyczace
windykacji nienaleznych roszczen), 1 odpowiedz na pozew, 20 pism procesowych.

Zestawienie przedstawia tabela 3.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2016 roku rzecznik kontynuowat dziatania edukacyjne podjete w latach ubieglych. Na
tablicy ogloszei umieszczonej przed biurem rzecznika w Starostwie Powiatowym
w Szczytnie byly na biezgco aktualizowane informacje dotyczace spraw konsumenckich.
Broszury 1 materialy edukacyjne przesylane przez Urzagd Ochrony Konkurencji
1 Konsumentéw oraz Federacje Konsumentéw byly wykladane i uzupetniane w celu

zachowania ciaglego dostgpu do informacji.
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Rzecznik uczestniczyl w wielu spotkaniach z mieszkaricami organizowanych na
terenie miasta Szczytno podczas ktorych przekazywal informacje zwigzane z ochrona
konsumenta giéwnie uczulajac mieszkancéw na problemy zwigzane z zawieraniem umow
sprzedazy oraz o $wiadczenia ushug na odleglo$¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa.

Rzecznik prowadzit zajecia dydaktyczne dotyczace praw konsumentow dla milodziezy
Zespotu Szkot Nr 3 w Szczytnie w ramach lekeji przedsiebiorczosci. Rzecznik wspdlnie
z Delegaturg Urzedu Komunikacji Elektronicznej w Olsztynie uczestniczyl w spotkaniu
Klubu Aktywnego Seniora w Pasymiu ale tez w spotkaniu Stowarzyszenia Razem Weselej
Seniorze w Szczytnie omawiajac prawa konsumentow oraz zagrozenia nieuczciwymi
praktykami akwizytorskimi.

Konsumenci odwiedzajacy biuro rzecznika na biezaco wyposazani sa w ulotki
informacyjne oraz w miarg¢ potrzeb w niezb¢dne druki o$wiadczen, reklamacji itp.

Rzecznik ponownie jak w poprzednich latach zorganizowat III Powiatowy Konkurs
Wiedzy Konsumenckiej dla uczniow szkot ponadgimnazjalnych powiatu szezycieniskiego pod
patronatem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Starosty
Szczycienskiego. Konkurs ten cieszy si¢ duzym zainteresowaniem wsrdéd uczniow, a wiedza
uczestnikow z zakresu ochrony konsumenta daje nadzieje, ze przyszle pokolenie

konsument6éw bedzie potrafito korzysta¢ w pelni ze swoich praw.
% Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

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

Rzecznik konsumentéw nie podejmowat dzialan w ramach zadan wynikajacych z

postgpowania w zakresie niedozwolonych klauzul umownych

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Rzecznik na biezgco przekazywat UOKIK informacje dotyczace stosowania przez
przedsigbiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym

Rzecznik konsumentéw w roku sprawozdawczym nie podejmowal dziatan w zakresie

dochodzenia roszczen w postgpowaniu grupowym.

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

na szkode konsumentow)
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W 2016 r. rzecznik nie wystgpowat 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 2016 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 standardéw  ochrony

konsumentow.

Swiadomos¢ konsumentéow co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika
konsumentow stale wzrasta. Konsumenci coraz czgsciej potrafig skorzystaé z przystugujacych
im praw. Jednakze corocznie wzrastajgca liczba konsumentow zgtaszajacych sie z prosba o
poradg prawng i informacje wskazuje jednoznacznie, ze poziom wiedzy konsumenckiej nadal
jest na dos¢ niskim poziomie. Niezmiennym elementem jest fakt, iz konsumenci majg w
pamigci przepisy prawne, ktére juz dawno zostaly zmienione, jak np. prawo do zwrotu
zakupionego w sklepie stacjonarnym towaru. Dlatego tez istnieje ciagle zapotrzebowanie na
ustugi $wiadczone przez Rzecznika i wrgcz koniecznos¢ stalego poglebiania wiedzy oraz
doskonalenia metod pracy.
W celu polepszenia standardéw ochrony konsumentéw Rzecznik proponuje:
®* wprowadzenie zmian w zakresie ushug bankowych, gdzie zmiany wymaga
zakres podmiotow uprawnionych do uzyskania informacji objetych tajemnica
bankowa poprzez wprowadzenie zmian w Ustawie Prawo bankowe
i uzupelnienie uprawnionych podmiotéw o instytucje Rzecznika
Konsumentow.
" emisj¢ w ogolnodostgpnych mediach programéw popularyzujacych wiedze
z zakresu zaréwno praw, jak i obowiazkéw wystepujacych po stronie

konsumentéw oraz przedsiebiorcow.

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dziatan w zakresie
wykonywania ustawowo okreslonych zadan. Podkre$lenia wymaga, ze liczby i opis
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niektérych spraw w zaden sposob nie oddaja charakteru tej pracy. Wysitek i stres towarzyszy
kazdego dnia. W celu usprawnienia pracy Rzecznik otrzymal zgode na tzw. dzieh zamknigty
dla interesantéw, aby przygotowywac pisma i wystgpienia w zgloszonych sprawach. Jednakze
nie zawsze si¢ to udaje, poniewaz interesanci dzwonia lub tez nie czytajac informacji o
godzinach przyje¢ Rzecznika zamieszczonej na drzwiach chca byé obstuzeni w dniu
»wewnetrznym”. Mimo, iz dziefi ten powinien by¢ bez przyjeé interesantdw, to Rzecznik nie
odmawia osobom zglaszajacym si¢ i udziela im porad.

Instytucja Rzecznika jest potrzebna, na co wskazuje duza ilo$é zglaszanych spraw. Sprostanie
wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania
pomocy konsumentom nie jest fatwe. Dlatego tez praca Rzecznika, ktéra wykonywana jest
jednoosobowo polega przede wszystkim na biezacym udzielaniu porad i informacji prawnej,
poniewaz wiele spraw dotyczy nie tyle konkretnego przypadku, co udzielania informacji nt.
obowigzujgcego prawa i przystugujacych uprawnien.

Mimo, iz Rzecznik prowadzi w sposob ciagly popularyzacje aktéw prawnych dotyczacych
ochrony i praw konsumentéw poprzez wyjasnianie i interpretowanie przepiséw, wreczanie
ulotek, publikacji otrzymanych z UOKIK to w dalszym ciagu przepisy dotyczace ochrony i
praw konsumentéw winny popularyzowa¢ prasa, radio, telewizja oraz organizacje

konsumenckie.

2, Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

W 2016 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizowal zadania w zakresie ochrony
konsumentow zapewniajgc konsumentom bezplatne poradnictwo i informacje prawna,
wystepujac do przedsigbiorcow, pomagajac konsumentom w sprawach sadowych, a takze
podejmujgc dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Rzecznik wspoldzialat
z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa, organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami, do ktérych zadan nalezy ochrona konsumentéw.
W zwiazku z pojawiajacymi si¢ nowymi, nieznanymi dotad zagrozeniami, z ktérymi spotkac
si¢ mogg konsumenci, istnieje potrzeba stalego podnoszenia kwalifikacji poprzez
uczestnictwo rzecznika w réznego rodzaju szkoleniach dotyczacych praw konsumenckich.
Zmiany przepiséw powoduja koniecznosé stalego ksztalcenia, monitorowania orzecznictwa
oraz uczestniczenia w szkoleniach. Zwlaszcza szkolenia prowadzone przez do$wiadczonych
praktykow sa bardzo pozadane i potrzebne. Zasadnym byloby organizowanie czesciej przez

UOKIK za posrednictwem swoich delegatur co najmniej raz na kwartal szkolef z zakresu
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realizowanych przez rzecznikow zadan na szczeblu wojewddztw, nie za§ w odlegtych
miejscowosciach. Pozwoliloby to na stale i systematyczne podnoszenie wiedzy i jakosci
pracy rzecznikow, wymiang doswiadczen i integracje $rodowiska. Bardzo pomocna w pracy
Rzecznika jest rowniez mozliwos¢ uczestnictwa w konferencjach, debatach za posrednictwem
transmisji on-line, z ktérej to mozliwosci Rzecznik kilkukrotnie chgtnie korzystal. Ogrom
zadan rzecznika ale takze ograniczony budzet czgsto uniemozliwia uczestniczenie w takiej
ilosci szkolen jakie sa konieczne dla prawidlowego poziomu poradnictwa jednak sa one
konieczne.

W swojej pracy rzecznik zauwaza niedostateczny jeszcze dostep do informacji prawnej
w sprawach o charakterze niekonsumenckim, poniewaz mieszkafcy powiatu czesto myla
kompetencje Rzecznika Konsumentéw jako rzecznika spraw obywatelskich, bezplatnej

pomocy prawnej w sprawach z zakresu prawa pracy, spraw rodzinnych, roszczen cywilnych

itp.

IV. TABELE
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogotem

I. Uslugi, w tym: 410
ubezpieczeniowa 45
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 27
remontowo-budowlana 8
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywéz 143
nieczystosci
telekomunikagja (telefony, TV) 68
turystyczno-hotelarska 2
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 2
motoryzacja 1

ralnicza 1
timeshare 0
pocztowa 2
gastronomiczna 0
przewozowa 15
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa |
medyczna 2
wyposazenie wnetrz 1

ogrzebowa 0
windykacyjne 40
inne 51
II. Umowy sprzedazy, w tym: 300
obuwie i odziez 86
wyposazenie mieszkania 20
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 99
komputer i akcesoria komputerowe 15
motoryzacja 22
artykuly spozywcze 0
artykuly chemiczne i kosmetyki 2
zabawki 2
inne 54
III. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 149
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony interesow

konsumentow.

Przedmiot sprawy

Ilos¢

wystapien
ogoélem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

18

11

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, cieptla,

wody, wywdz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

Przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

mne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

= (N

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

I RO e ]

= (0 [

sprzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢
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Tabela nr 3: Wytaczanie powé6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do

toczacych sie

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

Ilos¢
ogolem

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

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowarn

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogoélem)

** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$é ogotem)
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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
konsumentow

5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy

Przygotowata:

Szczytno, 30.03.2017 r.
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