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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 ustawga. Na podstawie niniejszych przepisow przedkladam
Staroscie Szczycienskiemu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w
roku 2017. Zatwierdzone przez Starost¢ sprawozdanie rzecznik przekazuje wlasciwej

Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszczy.



SPIS TRESCI

|2 WSTEP I UWAGI

OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

1. Wojewodztwo

Warminsko - mazurskie

2. Miasto
/Powiat

Powiat Szczycienski

3. Liczba mieszkaficow miasta/powiatu

70 466

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

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

- inne, np. dyZzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

£.9.0.6.9.0.9.0.¢.9.6.9.6.$.9.6.9.¢

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 . 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 osob. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba 0s6b, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jeéli liczba nie jest stala, to wpisac
$rednia liczbe).

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

90 497,60 z1




II.

III.

1,

2,

IV.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow.
Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.
Wspotdzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimii innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie¢ postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatant wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
e 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

Whnioski  rzecznikdow  dotyczace polepszenia standardow  ochrony
konsumentow.

Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

TABELE



Powiatowy Rzecznik Konsumentow wykonuje zadania Powiatu Szczycienskiego w
zakresie ochrony konsumentéw 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 Konsumentéw
podporzadkowany jest Staroscie Szczycieniskiemu, ktory sprawuje bezposredni nadzér nad

dzialalnoscia Rzecznika.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow:

o prowadzi edukacje konsumencka,

e zapewnia konsumentom bezplatne poradnictwo i informacje prawna w zakresie
ochrony ich intereséw,

o wystepuje do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

o sklada wnioski w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

» wspoldziala 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 przepisoéw Kodeksu postgpowania w sprawach o wykroczenia,

e moze wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepuje, za ich zgoda, do
toczgcego sig postgpowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentéw,

e moze wytacza¢ powddztwa w sprawach nieuczciwych praktyk rynkowych,

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

niedozwolone.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow 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 rdwniez udzielaniem porad telefonicznych, e-mailowych.

Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie wykonuje zadania jednoosobowo, bez wsparcia

kadrowego, jak rowniez nie dysponuje wyodrebnionym budzetem.



I.  REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawowym zadaniem Rzecznika konsumentow jest udzielanie konsumentom bezptatnych

porad niezbednych do dochodzenia swoich praw. Pomoc ta realizowana byla poprzez:

¢ udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika,

e udzielanie porad telefonicznych,

e udzielanie porad droga poczty elektronicznej,

e sporzgdzanie pism procesowych, wzoréw reklamacyjnych, oswiadczen oraz pism,
e wyjasnianie i interpretacje przepiséw prawa,

e umozliwianie i ulatwianie konsumentom dostgpu do materialow edukacyjnych i

informacyjnych dotyczacych uprawnien konsumentow.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik udzielit 717 porad konsumentom powiatu
szczycienskiego. Z podanej ilosci porad 343 dotyczylo sprzedazy (w tym 91 porad dotyczylo
sprzedazy poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglos¢) oraz 320 porad rzecznik udzielit
w zakresie $wiadczenia ustug. W trakcie roku rzecznik udzielit 43 porad w sprawach
niekonsumenckich ( gtownie w zakresie umow zawartych migdzy osobami fizycznymi lub
zawartych przez przedsigbiorcéw prowadzacych jednoosobowa dziatalnos¢ gospodarcza) oraz
w 11 sprawach udzielit informacji ogdélnych na temat obowiazujacych przepisow prawa

w sprawie z jakg zwrocili si¢ mieszkancy powiatu.

Porady udzielane przez rzecznika polegaly glownie na informowaniu o prawach
i obowigzkach stron umowy, analizowaniu dokumentow gwarancyjnych, reklamacyjnych,
umow, umoéw kredytowych, regulaminéw sklepow internetowych oraz innych regulaminéw
bedgcych integralng czes$cia umowy zawartej przez konsumenta. Rzecznik pomagal

w przygotowaniu pism reklamacyjnych, oswiadczen, wnioskow o mediacj¢ do Inspekcji



Handlowej, Rzecznika Finansowego. Zainteresowanym konsumentom udostepnial tresé
przepisow prawa, wydawal broszury informacyjne o tematyce konsumenckiej, ktorych
z ubolewaniem musze stwierdzic¢ sg coraz mniej dostepne albo sa dostepne jedynie informacje

dotyczace okreslonej grupy spotecznej/ jednego problemu.

Najwi¢cej problemow w zakresie sprzedazy konsumenci zglaszali w zwigzku
z reklamowaniem sprzetéw elektronicznych ( gtownie telefonéw komérkowych) oraz obuwia.
Wady obuwia ujawniajgce si¢ juz w pierwszych miesiacach uzytkowania zwykle $wiadcza
o niskiej jakosci wykonania, a jednoczesnie przedsigbiorcy odrzucajac reklamacje obcigzali
konsumentéw odpowiedzialnoscig za niewlasciwy sposob uzytkowania obuwia. Sprzedawca
obuwia i odziezy sportowej z Bielska Biatej utrudnial konsumentom dalsze skladanie
oswiadczen do zgloszonych reklamacji, zadajagc wysylki listem poleconym, mimo
przyjmowania reklamacji w sklepie. Coraz czgsciej postgpowania reklamacyjne dotyczace
obuwia koncza si¢ procesem sadowym z powodu stanowczego stanowiska przedsiebiorcy
lekcewazacego przedstawiane przez konsumenta opinie rzeczoznawcze. W dalszym ciagu
czgstym zjawiskiem podczas reklamacji urzadzen elektronicznych i sprzetu gospodarstwa
domowego jest narzucanie przez sprzedawcOw rezimu gwarancyjnego wskazywanego
w formularzu reklamacyjnym Iub wrecz odsylanie konsumentéw by samodzielnie
kontaktowali si¢ z gwarantem. Przedsi¢biorcy czesto nie okazuja, nawet na zadanie,
protokoléw serwisowych wskazujacych na dowdd uszkodzenia, za wystapienie ktorego

odpowiedzialnos$ciag obarczany jest konsument.

Czgsty problem z jakim rzecznik mial do czynienia w ubieglym roku dotyczyl umoéw
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa ale tez w salonie sprzedazy przedsiebiorcow
energetycznych. Energa Obr6t S.A. utrudniata konsumentom swobodny wybér sprzedawcy
energii zwlaszcza w sytuacjach kiedy konsumenci zawarli umowy pod wplywem bledu
z innymi przedsigbiorcami podczas wizyt przedstawicieli handlowych w ich mieszkaniach
1 chcieli ponownie zawrze¢ umowe z Energa Obrot S.A. Energa Obréot S.A wymaga wowczas
od konsumentéw pisma od sprzedawcy, ktéry rozpoczal sprzedaz energii elektrycznej,
z informacja kiedy umowa zostanie rozwigzana. Powodowato to, w sytuacji gdy konsument
nie otrzymal odpowiedzi na zlozone oswiadczenie od sprzedawcy energii ( Enrex Energa Sp.
z 0. 0.), ze niemozliwe bylo ponowne zawarcie umowy z Energa Obrot S.A. Jednoczesnie
jesli konsumenci posiadali potwierdzenie terminu rozwigzania umowy w salonach Energa nie

mieli mozliwosci zawarcia umowy w ofercie podstawowej bezterminowej np. w taryfie G11.



Konsumenci informowali Rzecznika, ze pracownicy salonu Energa twierdzg, ze nie ma
umoéw, w cennikach ktorych nie ma oplat handlowych. Obserwujac stron¢ Energa Rzecznik
rowniez stwierdza, ze cigzko jest znalez¢ jakiekolwiek informacje na temat umow na czas
nieokreslony bez ofert promocyjnych, nie bylo mozliwosci ( jak to bylo wczesniej)
znalezienia wniosku o zawarcie umowy, w ktérym mozna byloby wyraznie okresli¢
wymagania co do tresci umowy. Dostepne byly wylacznie umowy w ofertach terminowych
mimo informacji, ze umowa kompleksowa jest na czas nieokreslony, a wylacznie oferta jest
terminowa. Podobnie w salonach Energa pracownicy dos¢ czg¢sto mimo szczegdlowych
wymagan konsumenta przedktadaja do podpisu umowy niezgodne z uzgodnieniami ( zamiast
ofert podstawowych oferty promocyjne na czas okreslony). Rzecznik interweniowal do
Energa Obrét S.A. w zwigzku z takim postgpowaniem, a umowy byly zmieniane jednak

uwazam, ze sg to praktyki nieuczciwe.

Rzecznik zauwazyl takze w sporach z bankami, ze instytucje te nie chca rozliczaé si¢
w sposob zgodny z art. 49 .1 ustawy o kredycie konsumenckim z konsumentami spfacajacymi
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 rozliczaja odsetki jednak odmawiajg zmniejszenia
i zwrotu czesci kosztow pobranych z tytulu m.in. prowizji za udzielenie kredytu. Interwencja
Rzecznika Finansowego, tak jak w przypadku umoéw ubezpieczenia, rowniez powodowala
korzystne dla konsumentéw zakonczenie sporu. Jednak zakladam, ze wigkszos¢
konsumentow bedac informowanym o tym, ze koszty te nie sg zwracane nie szuka pomocy
prawne;j. Tlo$¢ tego rodzaju spraw, z jakimi konsumenci zglaszali si¢ do rzecznika powoduje
zaniepokojenie zachowaniem instytucji finansowych w zakresie unikania odpowiedzialnosci.
Niepokojgce jest tez, ze w przypadku tak duzych przedsigbiorstw, majacych wiedzg
w zakresie przepisow prawa, konieczne jest w sprawach, ktére winny by¢ rozpatrzone na
korzy$¢ konsumenta, odwolywanie si¢ do instytucji Rzecznika Finansowego, aby uzyska¢ od

przedsigbiorcow zgodne z prawem rozstrzygnigcie.

Bardzo wiele skarg dotyczyla umoéw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa
w ostatnim kwartale 2019 r. z Enrex Energy Sp. z 0. 0. z siedziba w Katowicach trudniacej si¢
sprzedaza energii elektrycznej i gazu. Przedstawiciele przedsigbiorcy wykorzystywali
sytuacje na rynku energii zwigzang z podwyzszeniem cen energii elektrycznej 1 pod

pretekstem obnizenia kosztéw informowali konsumentow, ze muszg zawrze¢ nowe umowy.



Konsumenci nie byli informowani, ze zawieraja umowg z inng niz dotychczasowa firma,
a poniewaz kopii umoéw nie otrzymali, po skontaktowaniu si¢ z dotychczasowym sprzedawcag
po upewnieniu si¢ z obawy wysylali o$wiadczenia do przedsigbiorcow réznych firm
sprzedajacych energie elektryczng. Podczas wizyty byli informowani, ze umowy przyjda
pocztg z Olsztyna po podpisaniu przez Energe. Wielu konsumentéw nie byto nawet
swiadomymi, ze przy okazji umowy na sprzedaz energii elektryczne] zawierali takze umowe
ubezpieczenia, ale tez umowe na sprzedaz gazu, z uwagi na brak otrzymania umow na te
ustugi. Z relacji konsumentow wynika, ze gdy rozmowa dotyczyla energii, 0 umowie na
sprzedaz gazu przedstawiciel nie informowal. Dopiero pismo przedsigbiorcy wskazujace na
termin rozpoczecia $wiadczenia ustugi powodowalo, ze konsumenci zwracajac sie do
rzecznika konsumentow skladali stosowne o$wiadczenia przedsiebiorcy. Przedsiebiorca
niestety w roku sprawozdawczym w ogdle nie odpisywal na pisma konsumentéw mimo ich
prawidlowego dorgczenia. Powodowalo to sytuacje, ze konsumenci zyjac w niepewnosci nie
wiedzieli czy zaplaca kare, rozwiaza umowe, czy o$wiadczenie jest skuteczne, ale tez z uwagi
na brak odpowiedzi nie mogli zawrze¢ umowy z Energa — powréci¢ do dotychczasowego

sprzedawcy.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisé6w prawa miejscowego w

zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow byt 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 przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony

konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

W omawianym okresie konsumenci skierowali do rzecznika 41 wnioskdéw o podjecie
interwencji. Z pos$réd 41 spraw 18 zakonczylo si¢ pozytywnie, a 22 negatywnie dla
konsumentéow, z czego 3 sprawy po dalszym przygotowaniu konsumentom wnioskow

mediacyjnych zakonczyly sie pozytywnie , 2 kolejne zakonczyly si¢ pozytywnie w wyniku



postepowania sgdowego, a w 3 sprawach toczy sie postepowanie sagdowe (pisma
przygotowane przez rzecznika). W przypadku sporéw zakonczonych negatywnie rzecznik
przygotowywal wnioski do innych instytucji zajmujacych si¢ polubownym rozpatrywaniem
sporow, a w przypadku gdy konsument nie byl usatysfakcjonowany rozstrzygnigciem,

przygotowane byly pisma procesowe niezbedne do rozpatrzenia sporu przez Sad.

Rzecznik podejmowal dzialania o charakterze mediacyjnym w celu polubownego
zakonczenia sporu, przedstawiajac przedsiebiorcy majgce zastosowanie w sprawie przepisy
prawa oraz propozycje polubownego zakonczenia sporu. Podejmowane przez rzecznika
dziatania wynikaly z charakteru sprawy z jaka zglosil si¢ konsument. Podstawowa forma
dziatania rzecznika konsumentéw jest pisemne wystgpienie do przedsigbiorcow po
wyczerpaniu przez konsumenta drogi reklamacyjnej. Wystapienia dotyczyly sporow w
zakresie reklamacji obuwia, sprzetow elektronicznych, ushug telekomunikacyjnych,

turystycznych, odstagpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglos¢.

Wystagpienia bywaja niekiedy pracochlonne i dlugotrwate, co w szczegolnosci dotyczy
spraw o skomplikowanym stanie faktycznym 1 powszechnie budzacych watpliwosci
interpretacyjne. Juz na etapie weryfikacji dokumentow Rzecznik wnikliwie analizuje tres¢
laczacej strony umowy (w tym pod katem obecnosci niedozwolonych klauzul), ustala
podstawe prawng roszczen. Niekiedy niezbedna okazuje si¢ rowniez dluzsza polemika
z przedsigbiorca i sprawa nie konczy si¢ na pojedynczym wystapieniu Rzecznika. Zdarza si¢
tez, ze do Rzecznika wptywaja wnioski konsumentéw, ktérzy 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. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony

konsumentow.

W 2019 r. Rzecznik udzielal informacji na zapytania UOKIK w sprawie skarg
konsumentoéw na przedsiebiorcow wskazanych w tresci zapytania, w przypadku wystapienia

skarg konsumentow na przedsigbiorcow, ktorych dotyczylo zapytanie. Rzecznik udzielat tez



odpowiedzi na zapytania organdéw policji. Rzecznik nawigzal wspolprace z Rzecznikiem
Finansowym zawierajac porozumienie o wspOlpracy miedzy rzecznikiem konsumentéw,
a Rzecznikiem Finansowym. Rzecznik konsumentéw uczestniczyt tez w miar¢ mozliwosci
w konferencjach, szkoleniach i warsztatach dotyczacych ochrony praw konsumenta

organizowanych przez UOKIK, Federacje¢ Konsumentéw, KNF 1 innych rzecznikow.

4. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych

si¢ postepowan.

W roku sprawozdawczym rzecznik nie wytaczal powddztw na rzecz konsumentoéw
i nie wstgpowal do toczacych si¢ postgpowan. Pomoc rzecznika ograniczala sie do
sporzadzenia niezbednych pism procesowych: pozwow, sprzeciwow od nakazu zaplaty,
odpowiedzi na pozew, wnioskow o zwolnienie z kosztow sadowych, innych pism
procesowych. Wiekszo$¢ spraw, w ktorych rzecznik pomagal konsumentom w sporze
wszczetym przez przedsigbiorce dotyczyla ustlug finansowych i telekomunikacyjnych.
W przypadku przygotowywanych sprzeciwdéw od nakazu zaplaty i innych pism wszystkie
zakonczone do konca 2019 r. rozstrzygnigcia byly korzystne dla konsumentéw. Z posrod
5 przygotowanych przez rzecznika pozwow w 2019 r. 2 sprawy uzyskaly pozytywne

rozstrzygnigcie, 3 z nich dotad sa w toku.

4. 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 biezaco aktualizowane informacje dotyczace spraw konsumenckich.
Broszury 1 materialy edukacyjne w niewielkiej ilosci przesylane przez Urzad Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentéw oraz Federacje Konsumentéw w miar¢ mozliwosci byly

wyktadane 1 uzupetniane w celu zachowania ciagtego dostepu do informacji.

Rzecznik prowadzil zajgcia dydaktyczne dotyczace praw konsumentéw dla miodziezy
Zespotu Szkét Nr 2 w Szczytnie oraz Zespotu Szkot Nr 3 w Szcezytnie w ramach Swiatowego
Tygodnia przedsigbiorczosci w programie Otwarta Firma. W Tygodniku Szczytno ukazaly si¢

artykuly propagujgce wiedz¢ na temat uprawnien konsumenckich z udzialem Rzecznika



Konsumentdéw pt. ,,Gratis za kilka setek™, ,,Uwaga na energetycznych oszustow™ , bgdace

odzwierciedleniem niepokojgcych sygnalow w naszej lokalnej spolecznosci.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

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

Rzecznik konsumentow nie podejmowal dzialan w ramach zadan wynikajacych

z postepowania w zakresie niedozwolonych klauzul umownych.

o ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Rzecznik  przekazywat UOKiK informacje dotyczace stosowania przez

przedsi¢biorcow nieuczciwych praktyk rynkowych.

o 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 2019 r. rzecznik nie wystepowal w sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentow.

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

W 2019 r. Rzecznik nie podejmowal dzialan w zakresie przedstawienia sgdowi
istotnego pogladu dla sprawy.



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

1.Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Swiadomos¢ konsumentéw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika
konsumentow stale wzrasta. Konsumenci coraz czgsciej potrafig skorzysta¢ z przystugujacych
im praw. Ilo$¢ konsumentow zglaszajacych si¢ z prosbg o porad¢ prawna i informacje
wskazuje jednoznacznie, ze poziom wiedzy konsumenckiej nadal jest na do$¢ niskim
poziomie. Niezmiennym elementem jest fakt, iz konsumenci maja 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 swiadczone przez

Rzecznika i wrecz koniecznos¢ statego poglebiania wiedzy oraz doskonalenia metod pracy.
W celu polepszenia standardéw ochrony konsumentéw Rzecznik proponuje:

o wprowadzenie zmian w zakresie ustug bankowych, gdzie zmiany wymaga zakres
podmiotéw uprawnionych do uzyskania informacji objegtych tajemnica bankowg
poprzez wprowadzenie zmian w Ustawie Prawo bankowe 1 uzupelnienie
uprawnionych podmiotéw o instytucje Rzecznika Konsumentow.

o emisje w ogdlnodostepnych mediach programow popularyzujacych wiedze z zakresu
zarowno praw, jak i obowigzkéw wystepujacych po stronie konsumentéw oraz

przedsiebiorcow.

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,
ktora 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 miar¢ mozliwosci czasowych rzecznika, gdyz kazda nieobecno$¢ w urzedzie

wigze si¢ ze WZzmozong pracg po powrocie.



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

Konkurencji i Konsumentow co stanowi problem informacyjny.
2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

W 2019 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizowal zadania w zakresie ochrony
konsumentéw zapewniajgc konsumentom bezptatne poradnictwo i informacje prawna,
wystepujac do przedsiebiorcow, pomagajac konsumentom w sprawach sgdowych, a takze
podejmujac dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Rzecznik wspodtdziatat
z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa, organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami, do ktorych zadan nalezy ochrona konsumentow.
W zwigzku ze zmianami przepisOw prawa 1 pojawiajagcymi si¢ nowymi, nieznanymi dotad
zagrozeniami, z ktorymi spotka¢ si¢ moga konsumenci, istnieje potrzeba stalego podnoszenia
kwalifikacji poprzez uczestnictwo rzecznika w roznego rodzaju szkoleniach dotyczacych
praw konsumenckich. Zwlaszcza szkolenia prowadzone przez doswiadczonych praktykdw sa
bardzo pozadane i potrzebne. Spotkania szkoleniowe organizowane w roku 2019r. , ale tez
otrzymywane newslettery znacznie ulatwiajg przeplyw informacji, wymiang¢ do$wiadczen
oraz pozwolajg na biezace wyjasnianie watpliwosci, ktére jako rzecznicy w swojej pracy
czesto mamy, a nie posiadamy odpowiedniego wsparcia. Bardzo pomocna w pracy Rzecznika
jest rGwniez mozliwos¢ uczestnictwa w konferencjach, debatach za posrednictwem transmisji
on-line, z ktorej to mozliwosci Rzecznik che¢tnie korzysta. Ogrom zadan rzecznika ale takze
ograniczony budzet czegsto uniemozliwia uczestniczenie w wigkszej iloéci szkolen ( zwlaszcza
tych odlegltych, organizowanych przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentéw na
potudniu Polski) jednak sa one konieczne i dobrze byloby gdyby byly organizowane blizej,

cho¢by w Warszawie.
IV. TABELE

Sporzadzita:

Katarzyna Kostiuk
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Tabela 2.

wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

rozwiazanie
umowy

wady towaréw
nienalezyte
wykonanie

umowy

warunki umow,
wtym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

bez znaczenia
na odlegtosc
poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
na odleglosé
poza lokalem

\w lokalu

lbez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu

w lokalu

bez znaczenia

na odlegtos¢

poza lokalem

RAZEM

art. zywnosciowe

Iodziei i obuwie

me*le, artykuly wyposazenia
W , utrzymania domu

urzgdzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

samochody i Srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwiazane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

[T =~ P
N

biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne

naprawy, pielegnacja

czyszczenie | naprawa odziezy
i ohuwia

P 6w i innych srodkow
transportu

Jﬂn.nsow-

|ubezpieczeniowe

J_por.ztowo i kurierskie

N

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

zwigzane z opieka i opieka
zdrowotng

edukacyjne

informacje ogdlne

41

niekonsumenckie

razem.

41







Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami

|

art. zywnosciowe

RAZEM

wady towaréw | warunki umow, nieuczciwe
. ! ienalez w tym i
rozwigzanie nienalezyte g ty . praktyki .
g wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
oy umowy postanowienia |wady czynnosci
umowne pr.
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odziez i obuwie

wyposazenia wnetrz,

.mowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i sSrodki
transportu osobistego

—

kosmetyki, srodki
czyszczgce | konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

=T 7o

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci

S
#

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

iezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne

naprawy, pielegnacja

'yszczenie i naprawa
jwdziezy i obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych srodkéw
transportu

[finansowe

Iubozpieczoniowc

Ipocztowe i kurierskie

|telekomunikacyjne

transportowe

turystimigeaistengie

== e (7 ] R P [ [

'wodny

S

zwigzane z opieka i opieka
zdrowotng

edukacyjne

niekonsumenckie

razem.:
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