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Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku wynikajacego z zapisu art. 43 ust.1
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U.2017.229 tj.
z dnia 2017.02.07) — zwanej dalej ustawa. Na podstawie niniejszych przepisow przedktadam
Staroscie Szczycieniskiemu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnodci
w roku 2017. Zatwierdzone przez Staroste sprawozdanie rzecznik przekazuje wlasciwej

Delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszczy.
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IV.

SPIS TRESCI

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

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentdéw.
Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisbw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
Wystgpowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimii innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentdw.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
si¢ postepowari.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
 art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
® ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
* ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
 art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentéw)
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

Whnioski  rzecznikéw  dotyczace polepszenia  standardéw ochrony
konsumentow.

Whioski dotyczace pracy rzecznikéw.

TABELE



I WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

Warminsko - mazurskie

2. Miasto
/Powiat

Powiat Szczycienski

3. Liczba mieszkaricéw miasta/powiatu

70 466

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 napisaé TAK lub NIE.

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowieds.

tak

- % etatu
- 1 etatu
- % etatu
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

$.9,9.0.9.9.0.9.0.0,0.9.9.9.0.9.0,0.0.0.4

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 napisaé¢ TAK lub NIE,

nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnoéci
Rzecznika korzysta z pomocy innych o0s6b. Prosze
napisaé¢ TAK lub NIE.

nie

11. Liczba o0s6b, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
srednig liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisac koszt zadania wlasnego
»ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu/miasta. Jeéli podanie dokladnych kosztow
jest niemozliwe, prosze je oszacowaé.

Szacunkowy koszt 88 585 z1.




Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania Powiatu Szczycienskiego
w zakresie ochrony konsumentéw natozone ustawg 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 Konsumentow w Szczytnie okresla Regulamin
Organizacyjny Starostwa Powiatowego w Szczytnie. Zgodnie z nim Rzecznik Konsumentow
podporzadkowany jest Staroscie Szczycieskiemu, ktory sprawuje bezposredni nadzér nad
dzialalnoscig Rzecznika.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow:

®* prowadzi edukacj¢ konsumencka,

® zapewnia konsumentom bezptatne poradnictwo i informacj¢ prawna w zakresie
ochrony ich interesow,

® wystepuje do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

= sklada wnioski w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miej scowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

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

®* w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow jest oskarzycielem publicznym w
rozumieniu przepiséw Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia,

" moze wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepuje, za ich zgoda, do
toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentéw,

® moze wytacza¢ powddztwa w sprawach nieuczciwych praktyk rynkowych,

" moze wytacza¢ powddztwa 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 1 pigtki w pok. 1A
w budynku Starostwa Powiatowego w Szczytnie w godzinach pracy urzedu (od godz. 7.30 do
15.30). Sroda jest z zatozenia dniem wewnelrznym, przeznaczonym na przygotowanie pism
do przedsigbiorcow, pism procesowych oraz innych dokumentoéw zwigzanych z wniesionymi
sprawami, jak rowniez udzielaniem porad telefonicznych, e-mailowych.

Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie wykonuje zadania jednoosobowo, bez wsparcia

kadrowego, jak réwniez nie dysponuje wyodrgbnionym budzetem.



1L REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

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

= udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika,

" udzielanie porad telefonicznych,

®* udzielanie porad drogg poczty elektronicznej,

" sporzadzanie pism procesowych, wzoréw reklamacyjnych, o$wiadczen oraz pism,

®= wyjasnianie i interpretacje przepiséw prawa,

* umozliwianie i wlatwianie konsumentom dostgpu do materiatéw edukacyjnych

1 informacyjnych dotyczacych uprawnien konsumentow.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik udzielit 811 porad w zakresie sprzedazy i ushug.
Z podanej ilosci porad 291 dotyczylo sprzedazy (w tym 69 porad dotyczylo sprzedazy poza
lokalem przedsigbiorstwa i na odleglos¢) oraz 368 porad rzecznik udzielit w zakresie
swiadczenia ustug. W trakcie roku rzecznik udzielit 103 porady w sprawach
niekonsumenckich ( gléwnie w zakresie umoéw zawartych miedzy osobami fizycznymi lub
zawartych przez przedsigbiorcéw prowadzacych jednoosobowa dziatalnogé gospodarczg) oraz
w 49 sprawach udzielit informacji ogélnych na temat obowigzujacych przepiséw prawa w
sprawie z jakg zwrocil si¢ mieszkaniec powiatu.

Porady udzielane przez rzecznika polegaty gtownie na informowaniu o prawach
i obowigzkach stron umowy, analizowaniu dokumentéw gwarancyjnych, reklamacyjnych,
regulaminéw sklepéw internetowych oraz innych regulaminow bedacych integralng czescia
umowy zawarte] przez konsumenta. Rzecznik pomagal w przygotowaniu pism
reklamacyjnych, o$wiadczen, wnioskéw o mediacj¢ do Inspekcji Handlowej, Rzecznika
Finansowego, Koordynatora ds. Negocjacji przy Prezesie URE, Urzedu Komunikacji
Elektronicznej. Zainteresowanym konsumentom udostgpniono tre$¢ przepiséw prawa,
wydawano broszury informacyjne o tematyce konsumenckiej.

Najwigcej problemoéw w zakresie sprzedazy konsumenci zglaszali w zwigzku
z reklamowaniem sprzetéw elektronicznych ( gtéwnie telefonéw komoérkowych) oraz obuwia.

Wady obuwia ujawniajgce si¢ juz w pierwszy miesigcach uzytkowania zwykle swiadcza



o niskiej jakosci wykonania, a jednoczesnie przedsigbiorcy odrzucajac reklamacje obcigzali
konsumentéw odpowiedzialnoscia za niewlasciwy sposéb uzytkowania obuwia, W przypadku
odrzuconych przez Gwaranta reklamacji sprzgtow elektronicznych dochodzito do sytuacji
obcigzania konsumentéw przez sprzedawcow oplatami z tytulu przesytki za dostarczenie
reklamowanego sprzgtu z serwisu gwaranta. Dogé czgstym zjawiskiem jest w przypadku
reklamacji narzucanie przez sprzedawcéw rezimu gwarancyjnego i odsylanie konsumentéw
by samodzielnie kontaktowali si¢ z gwarantem. Niektorzy przedsigbiorcy stosuja praktyke
odrzucania reklamacji konsumentow jeszcze przed zapoznaniem sie¢ ze stanem
reklamowanego urzadzenia. Konsumenci wéwczas sg informowani, ze reklamacja zostala
odrzucona, ale sprzet zostanie wystany do serwisu w celu sprawdzenia zgloszonej usterki.
Przedsigbiorcy czgsto nie okazuja, nawet na zadanie, protokolow serwisowych wskazujgcych
na dowdd uszkodzenia, za ktére odpowiedzialnoscia obarczany jest konsument.

W zakresie sprzedazy na pokazach z udzialem konsumentéw zwlaszeza pod koniec roku
sprawozdawczego rzecznik byl informowany o mozliwosci stosowania przez sprzedawcow
nieuczciwych praktyk rynkowych polegajacych na zastraszaniu telefonicznym odstepujgcych
od umowy konsumentéw koniecznoscia ponoszenia kar, zwrotu dofinansowania ( np. Vita —
Lux z Lubonia, Imperius Sp. z 0. 0. z Bialegostoku) . Konsumenci skutecznie odstepujg od
umowy, sg im zwracane zaliczki jednak przez okres ok. 2 tygodni otrzymujag wielokrotnie
telefony od roznych pracownikéw przedsigbiorcy majace nakloni¢ ich do Zmiany
o$wiadczenia. Nagminnym jest tez brak doreczania umowy kredytowej mimo jej podpisania.
W zakresie ustug dominowaly skargi konsumentéw w zakresie ustug telekomunikacyjnych
oraz zwigzane ze zmiang umowy z przedsigbiorca dostarczajacym energi¢ elektryczna.
Znaczna czgs¢ porad dotyczyla dziatan Energa Obrét S.A. ale tez Energa Operator S.A.
Konsumenci zglaszali, ze byli telefonicznie namawiani przez przedstawicieli Energa Obrét
S.A. do zawarcia umowy kompleksowej na czas okreslony w ofercie sprzedawcy. Oferta
zawierata oplaty handlowe, ktérych wprowadzenia w ten sposob konsumenci nie byli
Swiadomi. Oferty przedstawiane telefonicznie, ktérych zapis z rozmowy wielokrotnie
rzecznik odstuchiwal, wprawdzie zawieraty informacj¢ o oplacie handlowej jednak
informacja ta przedstawiona byta w sposéb sugerujacy jej poprzednie funkcjonowanie
w umowie ( informacja nie byla wymieniana jako zmiana), a nacisk w przedstawianej ofercie
potozony byt w rozmowie na obnizenie ceny energii elektrycznej, ktora praktycznie zawsze
nie przekladata si¢ na wysokosé wystawianych faktur za energie. Sama informacja na
poczatku rozmowy skierowana do stalych klientéw jako korzystna oferta sugeruje

przedstawienie warunkow lepszych niz uprzednio, co w efekcie nie wystgpowalo. W zakresie



uméw z Energa Operator S.A. rzecznik kwestionowal prezentowanie w umowach
o przylaczenie opfat wyrazonych jako kwoty netto, ktérymi w przypadku zwtoki konsumenta
po doliczeniu podatku VAT byli obcigzani konsumenci. Jest to sprzeczny z przepisami prawa
sposdb prezentowania ceny w umowach z konsumentami. Wielokrotnie tez rzecznik udzielat
porad w zakresie uméw kredytowych zawieranych z instytucjami parabankowymi. W tych
przypadkach czgsto konsumenci skiadali przedsiebiorcom oswiadczenia o splacie kredytu
darmowego na podstawie przepiséw ustawy o kredycie konsumenckim, ktére jednak
praktycznie zawsze nie byly uznawane przez firmy pozyczkowe ( Marka S.A., Provident
Polska S.A.) mimo wydanych decyzji Prezesa UOKIK . Zauwazalne jest tez pojawianie sie
nowych praktyk i brakéw informacyjnych w umowach, ktorych wezesniejsze postepowania
nie dotyczyty. W takich sytuacjach rzecznik pomagat w przygotowaniu wniosku do
Rzecznika Finansowego lub pism procesowych odpowiednich na danym etapie sporu.
Rzecznik wielokrotnie udzielal porad w zakresie ushug ubezpieczeniowych. Towarzystwa
ubezpieczeniowe takze czgsto odrzucaja roszczenia konsumentéw w ramach umowy
ubezpieczenia sprzgtéw elektronicznych. Sprzedaz ubezpieczen, ktora jest prowadzona za
posrednictwem sprzedawcéw, nie gwarantuje uzyskania przez konsumenta penej informacji
na temat jego uprawnien w momencie wystgpienia szkody. Czgsto pracownicy salonéw
sprzedazy zajmujacy si¢ obshuga dzialéw sklepu, sporzadzajac umowe ubezpieczenia sg
przekonani, ze prezentowana przez nich informacja na temat ubezpieczenia jako ,od
wszystkiego, kazdego uszkodzenia” jest w pelni do wyegzekwowania od ubezpieczyciela.
Konsumenci s bardzo zaskoczeni gdy zgloszenie zostaje odrzucone, a powodem jest brak

zaistnienia okolicznosci wskazanych w warunkach ubezpieczenia.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byl informowany o terminach i tematyce sesji Rady
Powiatu 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 zachodzila potrzeba sktadania wnioskéw w sprawie stanowienia

1 zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony konsumentow.



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

konsumentow.

W omawianym okresie konsumenci skierowali do rzecznika 19 wnioskéw o podjecie
interwencji. Z poéréd 19 spraw 10 zakonczylo si¢ negatywnie, a 9 pozytywnie dla
konsumentéw. W przypadku sporéw zakonczonych negatywnie rzecznik przygotowywal
wnioski do innych instytucji zajmujacych sie polubownym rozpatrywaniem sporéw,
a w przypadku gdy konsument nie by} usatysfakcjonowany rozstrzygnieciem, przygotowane
byly pisma procesowe niezbgdne do rozpatrzenia sporu przez Sad.

Rzecznik podejmowat dziatania o charakterze mediacyjnym w celu polubownego
zakonczenia sporu, przedstawiajac przedsigbiorcy majace zastosowanie w sprawie przepisy
prawa oraz propozycje polubownego zakonczenia sporu. Podejmowane przez rzecznika
dziatania wynikaly z charakteru sprawy z jaka zglosit sie konsument. Podstawowa forma
dziatania rzecznika konsumentéw jest pisemne wystapienie do przedsigbiorcéw po
wyczerpaniu przez konsumenta drogi reklamacyjne;. Wystgpienia dotyczyly sporéw w
zakresie reklamacji obuwia, sprzetéw elektronicznych i mebli, ustug telekomunikacyjnych,
przewozowych 1 turystycznych, odstapienia od umowy zawartej na pokazie i na odleglosé.

Wystapienia bywaja niekiedy pracochtonne i dtugotrwale, co w szczegblnosci dotyczy
spraw o skomplikowanym stanie faktycznym i powszechnie budzgcych watpliwosci
interpretacyjne. Juz na etapie weryfikacji dokumentéw Rzecznik wnikliwie analizuje tresé
faczacej strony umowy (w tym pod katem obecnodci niedozwolonych klauzul), ustala
podstawg prawna roszczen. Niekiedy niezbedna okazuje si¢ réwniez dhizsza polemika
z przedsigbiorcg i sprawa nie koriczy si¢ na pojedynczym wystapieniu Rzecznika, Zdarza sie
tez, ze do Rzecznika wptywajg wnioski konsumentéw, ktorzy bezzasadnie formutujg swoje
zarzuty przeciwko przedsigbiorcom. 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. Wspéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.
W 2017 r. Rzecznik udzielal informacji na zapytania UOKIK w sprawie skarg

konsumentéw na przedsigbiorcoéw wskazanych w tresci zapytania, w przypadku wystapienia

skarg konsumentow na przedsigbiorc6w ktérych dotyczylo zapytanie. Rzecznik konsumentéw



uczestniczyl tez w miarg mozliwosci w szkoleniach i warsztatach dotyczgcych ochrony praw

konsumenta.

5. Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do toczacych sie

postepowan.

W roku sprawozdawczym rzecznik nie wytaczat powodztw na rzecz konsumentdw i nie
wstepowatl do toczacych sie postepowar. Pomoc rzecznika ograniczata si¢ do sporzadzenia
niezbgdnych pism procesowych: pozwéw, sprzeciwu od nakazu zaplaty, wniosku
o zwolnienie z kosztéw sadowych, innych pism procesowych. Wigkszo$é tych spraw
dotyczyla ustug finansowych.

Z informacji udzielonych rzecznikowi przez konsumentéw o wynikach postepowania,
wigkszos¢ spraw zostala zakonczona prawomocnie na korzys¢ konsumentéw zgodnie

z trescig przygotowanych przez rzecznika do Sadu wnioskéw.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2017 roku rzecznik kontynuowat dziatania edukacyjne podjete w latach ubieglych. Na
tablicy ogloszen umieszczonej przed biurem rzecznika w Starostwie Powiatowym
w Szczytnie byly na biezaco aktualizowane informacje dotyczace spraw konsumenckich.
Broszury i materialy edukacyjne w niewielkiej ilosci przesylane przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw oraz Federacje Konsumentow w miar¢ mozliwosci byty

wykladane i uzupetniane w celu zachowania cigglego dostepu do informacji.

Rzecznik uczestniczyl w wielu spotkaniach z mieszkancami organizowanych na
terenie miasta Szczytno, podczas ktérych przekazywat informacje zwigzane z ochrong
konsumenta gléwnie uczulajagc mieszkaficéw na problemy zwigzane z zawieraniem umoéw
sprzedazy oraz $wiadczenia ustug na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa.

Rzecznik prowadzit zajecia dydaktyczne dotyczace praw konsumentéw dla milodziezy
Zespolu Szkét Nr 3 w Szczytnie w ramach lekeji przedsigbiorezosci. Rzecznik zorganizowal
wspllnie z Delegaturg Urzgdu Komunikacji Elektronicznej w Olsztynie spotkanie
z mieszkaficami miasta i gminy Szczytno w ramach kampanii ,,Wiem co podpisuje”

omawiajgc prawa konsument6w oraz zagrozenia nieuczciwymi praktykami akwizytorskimi.



Rzecznik podownie jak w poprzednich latach zorganizowat IV Powiatowy Konkurs
Wiedzy Konsumenckiej dla uczniow szkot ponadgimnazjalnych powiatu szczycienskiego pod
patronatem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencjii i Konsumentéw oraz Starosty
Szczycienskiego. Konkurs ten corocznie cieszy sie duzym zainteresowaniem wsréd uczniow,
a wiedza uczestnikow z zakresu ochrony konsumenta daje nadzieje, ze przyszle pokolenie

konsumentéw bedzie potrafito korzysta¢ w petni ze swoich praw.

T Podejmowanie dzialani wynikajacych z:
o art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

Rzecznik konsumentéw nie podejmowal dzialah w ramach zadan wynikajacych z

postgpowania w zakresie niedozwolonych klauzul umownych

° ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym
Rzecznik na biezaco przekazywal UOKIK informacje dotyczace stosowania przez
przedsigbiorcéw nieuczciwych praktyk rynkowych.

* ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym
Rzecznik konsumentéw w roku sprawozdawczym nie podejmowal dzialan w zakresie

dochodzenia roszczen w postepowaniu grupowym.

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

W 2017 r. rzecznik nie wystgpowal w sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentow.

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

W 2017 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.

Swiadomosé¢ konsumentéw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika

konsumentéw stale wzrasta. Konsumenci coraz czesciej potrafig skorzysta¢ z przystugujacych



im praw. Ilo$¢ konsumentéw zglaszajacych si¢ z prosbg o porade prawng i informacje
wskazuje jednoznacznie, ze poziom wiedzy konsumenckiej nadal jest na do$é 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 ciagle zapotrzebowanie na ustugi $wiadczone przez
Rzecznika i wreez konieczno$é statego poglebiania wiedzy oraz doskonalenia metod pracy.
W celu polepszenia standardow ochrony konsumentéw Rzecznik proponuje:
® Wwprowadzenie zmian w zakresie ustug bankowych, gdzie zmiany wymaga
zakres podmiotéw uprawnionych do uzyskania informacji objetych tajemnica
bankowa poprzez wprowadzenie zmian w Ustawie Prawo bankowe
i uzupelnienie uprawnionych podmiotéw o instytucje  Rzecznika
Konsumentéow.
®* emisj¢ W ogdlnodostepnych mediach programéw popularyzujacych wiedze
z zakresu zaréwno praw, jak i obowiazkéw wystepujacych po stronie

konsumentéw oraz przedsiebiorcow.

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dzialah w zakresie
wykonywania ustawowo okreslonych zadah. Podkreslenia wymaga, ze liczby i opis
niektorych spraw w zaden sposéb nie oddaja charakteru tej pracy. Wysilek i stres towarzyszy
pracy rzecznika kazdego dnia. W swojej pracy stykamy sie z rzeczywistymi problemami
konsumentéw, tymi natury konsumenckiej ale nie tylko tymi. Instytucja Rzecznika jest
potrzebna, na co wskazuje duza ilo$¢ zglaszanych spraw. 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, poniewaz wiele spraw
dotyczy nie tyle konkretnego przypadku, co udzielania informacji nt. obowigzujacego prawa i
przyshugujgcych uprawnien.

Mimo, iz Rzecznik prowadzi w sposéb ciagly popularyzacj¢ aktéw prawnych
dotyczacych ochrony i praw konsumentéw poprzez wyjasnianie i interpretowanie przepiséw,
wreczanie ulotek, publikacji otrzymanych z UOKIK to w dalszym ciggu przepisy dotyczace
ochrony i praw konsumentéw winny popularyzowaé prasa, radio, telewizja oraz organizacje
konsumenckie. Brakuje broszur, ktére dotychczas byly dostarczane przez Urzad Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw co stanowi problem informacyjny.



2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

W 2017 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizowat zadania w zakresie ochrony
konsumentéw zapewniajac konsumentom bezplatne poradnictwo i informacje prawna,
wystepujac do przedsigbiorcéw, pomagajac konsumentom w sprawach sagdowych, a takze
podejmujac dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Rzecznik wspotdziatat
z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa, organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami, do ktérych zadan nalezy ochrona konsumentow.
W zwigzku z pojawiajacymi sie¢ nowymi, nieznanymi dotad zagrozeniami, z ktérymi spotkaé
si¢. moga konsumenci, istnieje potrzeba stalego podnoszenia kwalifikacji poprzez
uczestnictwo rzecznika w roznego rodzaju szkoleniach dotyczacych praw konsumenckich.
Zmiany przepisdw powodujg koniecznosé stalego ksztatcenia, monitorowania orzecznictwa
oraz uczestniczenia w szkoleniach. Zwlaszcza szkolenia prowadzone przez do$wiadczonych
praktykéw s bardzo pozgdane i potrzebne. Sygnalizowane spotkania organizowane
w biezgcym roku przez Delegatury UOKIK znacznie ulatwig przeptyw informacji, wymiane
do$wiadczen oraz pozwolg na biezace wyjasnianie watpliwodci, ktére jako rzecznicy w swojej
pracy czesto mamy, a nie posiadamy odpowiedniego wsparcia. Bardzo pomocna w pracy
Rzecznika jest réwniez mozliwo$¢ uczestnictwa w konferencjach, debatach za posrednictwem
transmisji on-line, z ktorej to mozliwosci Rzecznik kilkukrotnie chetnie korzystat. Ogrom
zadan rzecznika ale takze ograniczony budzet czesto uniemozliwia uczestniczenie w takiej
ilosci szkolen jakie sa konieczne dla prawidlowego poziomu poradnictwa jednak sa one
konieczne.

W swojej pracy rzecznik zauwaza niedostateczny jeszcze dostgp do informacji
prawnej w sprawach o charakterze niekonsumenckim. Mieszkafcy powiatu czesto mylg
kompetencje Rzecznika Konsumentéw jako rzecznika praw obywatelskich, bezplatnej
pomocy prawnej w sprawach z zakresu prawa pracy, spraw rodzinnych, roszcze cywilnych
itp. Dzialalnos¢ rzecznika konsumentéw oceniana jest pozytywnie prze konsumentéw, co
znajduje odzwierciedlenie w kierowanych podziekowaniach osobistych i pisemnych

sktadanych na rece Starosty Powiatu.

IV. TABELE

Sporzadzita:
Katarzyna Kostiuk




62 ‘Wwazel Lig

£0L apjouswnsuoyaiu|
6% sujobo albeuuojuy
62 659 oL [~ 109 6L foL fiz |2 [z o1 |2 ez |ozg 19 Jiv (9
p 1 L Z auul
L | aulfoeynpal x
4 Z eujomolpz| M
ejaido | kxaido z suezeimz
€ 1 Z Ok v L 6Lz s [s I+ v e zr i Je v Aupom| n
1 AuzoKjabiaus Jopjes
8 Lo v —_efoeanjas 1eykyskny| ||
4 Z amopodsueny| s
i (I I Z [P [ P AT v |t [et |s [z |z 2 s Iz |z [iz Izt [t [se aulfoeyiunwoyaja;| |
£l L Zl apjsiauny | amojzood| d
L 1 T3 T i Zz 9z TR amoluazsaidzaqn| o
LS L [8 [ €l 19 4 L |9 € 9 Smosueuy| u
Z L L nuodsuen| w
MONPOIS Yakuul | mopzelod
emedtdeu | efoemiasuoy
v 2 eIMnGo | Azaizpo| |
emesdeu | aluazozshzo
3 L 1 i ~ eloeubdjaid ‘Ameideu| 3
2uqoJp ‘NWOop atuewAzgn
‘efoemissuoy eskzaig
1osowoydsniaiu| T
Wanjull z auezeimz
LZ 89¢ 8 ¥ [iv |81 [oL [z |2 [z oL o i1 Joz1 €€ LZ |i€
6 ] 9 T auul| |
zL T 7 g 1o21zp ejp pe
| pimeqez ‘sulfoeaiyal ‘pe
) l 5 1 € kujomoupz| B
123 z fiunpoid
soelnmiasuoy| | 0BzozsAzo| |
Bpols ‘Ajswsoy
L L 8l [ 10 Zaalic obajsiqoso npodsuen| &
jposs | Apoysowes
2 g |2 [ 3 v L | [oL 6L [9 € Amossindwoy[ p
Jdzuds | suzojuoupala
eluazpezin ‘obamowop
‘dsob eiuazpezin
I [ €€ L z |ez 9 L nwop ejuewAzyn| 2
‘zidum eluazesodAm
AnyApe ‘ajgaw
2 L L LOL £ € |6 ¥l |2 |aImngo | za1zpo| q
1 L amoldsoumiz pe| e
8 162 L €l L |21 Jooz |z |9z |6 J
HHEHHEHR EHHERHEE HHEHHENH EHHIEHBEE
8y (epmgs|apmgde|eng E|gln slelmgslapmgelapmgde|e|sg|s|e|nE
claege|laledeiglzYe|lalzy a|alzl sl slalReS|lalzEdc|alzse|lc|alze
slgRls|sR]e|sRT|E(sR] (2] slslRIslsRNe|sk]s]|2|8°|&a]ge
] o | @D o |@ @ o | @ o | ] w | @ @ o | @ o |@ 7] o | @ 7 [v] o o | D
3 LI =5 2| |2 3| |2 3| o2 3 L2 = EN N S 3| |2 3| |2 S|e| 2 3 =
o o o o o W o W (7] '
ad ad
1950uuAzo MAvOLI Bl Amown 1950UUAZD sumotunel
uaimoue)sod | uaimouejsod Amown
Apem alueuoyAm Amowin Apem Amown
auul amiozonalu auuy BMI2ZoNBIU alueuoyAm
‘amoyula a)izejeusiu | ajuezeimzos ‘amoyula 3luezkeimzol
WA} m ‘mown wh m ‘mown| a)hzejeuaiu
piinyead juniem D Erfpyead puniem || mosemo) Apem
amidzonau 7 Apem aM12Zonalu i i
wazeli siuwasid suemisedzos Ameids 7'} wazel S1UZIJU0}B|a} | BIDSINOSO"L"|

MQJuBLLINSUOY Mosalalul Auolyao aisaiez m lsumesd iloewuojur 1 peiod ajuejaizpn
‘I eleqe



Tabela 2.

wystepowanie do przedsigebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

wady towaréw | warunki uméw, nieuczciwe
- : nienalezyte w tym praktyki
rozwiazanie ’ ; : :
wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
umowy e 5o
umowy postanowienia | wady czynnosci
umowne pr.
© © © © ©
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a |art. Zzywnosciowe
b |odziez i obuwie 1 4 5
meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 2 2
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
d |komputerowy 2 3
samochody i srodki transportu
e |osobistego 1 1
kosmetyki, Srodki czyszczace i
f |konserwujace
produkty zwigzane z opieka
g |zdrowotng
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
h |dzieci
i |inne
i |zwiazane z rynkiem nieruchomosci
biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
k |pielegnacja
czyszczenie | naprawa odziezy i
I |obuwia
konserwacja i naprawa pojazdow i
m Jinnych $rodkéw transportu
n |finansowe
0 |ubezpieczeniowe
p_|pocztowe i kurierskie 1 1
r |telekomunikacyjne 2 2
s |transportowe 1 1
t |turystykai rekreacja 1 1
u_|sektor energetyczny i wodny 1 1 2
zwigzane z opieka i opiekg
w |zdrowotng
x |edukacyjne
y |inne 1 1
2 2 10 2 1 1 19
informacje ogélne
niekonsumenckie
razem: 19




Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami

nieuczciwe

wady towaréw | warunki umow,

= g nienalezyte w tym praktyki
rozwigzanie ; : X .
S wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
y umowy postanowienia | wady czynnosci
umowne pr.
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art. zywnosciowe
b |odziez i obuwie 1 1
meble, artykuty wyposazenia

¢ |wnetrz, utrzymania domu
urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
d |komputerowy

samochody i Srodki transportu

e |osobistego

kosmetyki, rodki czyszczace i

f |konserwujgce

produkty zwigzane z opieka

g |zdrowotna 2 2
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
h |dzieci

i linne

zZwiazane z rynkiem
j |nieruchomosci

biezaca konserwacja,

utrzymanie domu, drobne

k |naprawy, pielegnacja

czyszczenie | naprawa odziezy i

obuwia

konserwacja i naprawa

pojazdow i innych srodkow

transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny
|zWigzane z opieka i opieka

w |zdrowotng

x |edukacyjne

=5 B I ] Tl [ T

y |inne
niekonsumenckie

razem; 3
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