OPINIUJE
POZYTYWNIE / NEGATYWNIE:

JAROSLAW MATLACH

SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

W SZCZYTNIE W 2022 R.

SZCZYTNO 2023



Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku wynikajacego z zapisu art. 43 ust.1
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurengcji i konsumentow (tj. z dnia 22 stycznia
2021 r. Dz.U. z 2021 1. poz. 275) — zwanej dalej ustawa. Na podstawie niniejszych przepiséw
przedktadam Staroscie Szczycieniskiemu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej
dziatalnosci w roku 2021. Zatwierdzone przez Staroste sprawozdanie rzecznik przekazuje

wlasciwej Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Bydgoszczy.



SPIS TRESCI

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

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo
Warminsko - mazurskie

2. Miasto
/Powiat Powiat Szczycienski
3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu
69 000
4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw
Katarzyna Kostiuk

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)
Wyzsze administracyjne

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

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 3
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 - /5 etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest - % etatu
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczyé odpowiednia odpowiedz. . % R

- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

XXX XXXXXK
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 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. 0 Nie
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz, U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisaé TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentoéw w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych o0s6b. Prosze Nie
napisaé¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw JOKXOKXXXOKXONK
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
srednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisaé koszt zadania wlasnego
w0chrona konsumentéw” w budzecie 106 612,10 z1
powiatu/miasta. Jesli podanie dokladnych kosztow
jest niemozliwe, prosze je oszacowad.




II.

III.

IV.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentéw.
Skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentdow.
Wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstegpowanie do toczacych sie
postepowar.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
* ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
¢ ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu 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

Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.
Whioski dotyczace pracy rzecznikdw.

TABELE



Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania Powiatu Szczycieriskiego w zakresie
ochrony konsumentéw nalozone ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. (tj. z dnia 28 stycznia 2022 .
Dz.U. z 2022 1. poz. 528 ) 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

Szczycienskiemu, ktory sprawuje bezposredni nadzér nad dzialalnoscia Rzecznika.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw:

» prowadzi edukacje konsumencka,
e zapewnia konsumentom bezptatne poradnictwo i informacje prawng w zakresie ochrony ich

interesow,
e wystepuje do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

« moze skladaC wnioski w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

o wspoldziala z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi

e w sprawach o kroczenia na szkode konsumentéw jest oskarzycielem publicznym
p wy € J y p y

w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia,

e moze tacza¢ powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepuje, za ich zgoda, do
wy p q

toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentdw,
» moze wytaczaC powodztwa w sprawach nieuczciwych praktyk rynkowych,

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

niedozwolone.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie zatrudniony jest w pelnym wymiarze czasu
pracy, a interesanci przyjmowani sq w poniedzialki, wtorki, czwartki i piatki w pok. 1A w budynku
Starostwa Powiatowego w Szczytnie w godzinach pracy urzedu (od godz. 7.30 do 15.30). Sroda z
zalozenia jest dniem wewnetrznym, przeznaczonym na przygotowanie pism do przedsiebiorcow,
pism procesowych oraz innych dokumentéw zwigzanych z wniesionymi sprawami, jak réwniez

udzielaniem porad telefonicznych, e-mailowych.



Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie wykonuje zadania jednoosobowo, 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 bezplatnych 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,

« sporzadzanie pism procesowych, wzorow pism reklamacyjnych oraz oSwiadczen
e wyjasnianie i interpretacja przepisow prawa,

o umozliwianie i ulatwianie konsumentom dostepu do materialéow edukacyjnych

i informacyjnych dotyczacych uprawnien konsumentow.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik udzielit 724 porad konsumentom powiatu
szczycienskiego, z czego 47 bylo poradami rozpatrywanymi pisemnie. Z podanej ilosci porad 333
dotyczylo sprzedazy oraz 266 porad rzecznik udzielil w zakresie §wiadczenia ustug. W trakcie roku
rzecznik udzielil 84 porad w sprawach niekonsumenckich ( gléownie w zakresie umoéw zawartych
miedzy osobami fizycznymi lub zawartych przez przedsiebiorcow prowadzacych jednoosobowg
dzialalno$¢ gospodarczg) oraz w 41 sprawach udzielil informacji ogolnych na temat

obowigzujgcych przepiséw prawa w sprawie z jaka zwrdcili sie mieszkancy powiatu.

Porady udzielane przez rzecznika polegaly gléwnie na informowaniu o prawach
i obowigzkach stron umowy, analizowaniu dokumentéw gwarancyjnych, reklamacyjnych, umow
o S$wiadczenie ushig, uméw kredytowych, regulaminéw sklepow internetowych oraz innych
regulaminéw bedacych integralng czeScig umowy zawartej przez konsumenta. Rzecznik pomagat w
przygotowaniu pism reklamacyjnych, o§wiadczen, wnioskéw o mediacje do Inspekcji Handlowej,
Rzecznika Finansowego. Zainteresowanym konsumentom udostepnial treS¢ przepisow prawa,

wydawat broszury informacyjne o tematyce konsumenckiej.



Czgstym problemem w dalszym ciggu jest zawieranie umow z Energa Obrot S. A. w salonie
przedsiebiorcy, kiedy konsumenci chcgcy zawrze¢ umowe po zakupie mieszkania lub zalatwianiu
innych spraw w salonie zawieraja rzekomo korzystne umowy, ktére majq zmniejszy¢ koszty jakie
ponosza. Klientom przedstawiane sg oferty Energa jako korzystne dla nich umowy, mimo ze ceny
w ofercie nie sq zwigzane z taryfq Energa zatwierdzong przez Prezesa URE. Zwlaszcza w sytuacji
kiedy zostaly wprowadzone przepisy ustawy o szczegélnych rozwiazaniach stuzacych ochronie
odbiorcow energii elektrycznej w 2023 r. w zwigzku z sytuacjg na rynku energii elektrycznej
wprowadzajgcej ujednolicone ceny energii dla limitéw okre§lonych ustawa, ma to szczegdlne
znaczenie. Po otrzymaniu faktur okazuje sie, ze ceny s wyzsze od zapewnianych przez prawo a
dodatkowo koszta wzrastaja o oplaty handlowe doliczane do kazdego miesigca czego konsumenci
nie byli Swiadomi zawierajgc umowy. Przedsiebiorca jednak zgadzat si¢ na anulowanie niniejszych
umoéw po zlozZeniu przez konsumentéw o$wiadczen, iz nie byli informowani o dodatkowych

optatach.

W zakresie sprzedazy najwiecej bo 143 porady osobiste i telefoniczne oraz 7 pisemnych
byto udzielonych w zakresie reklamacji sprzetéw AGD, elektronicznych, komputerowych. Wiele
z tych reklamacji bylo przez sprzedawcow bezzasadnie oddalanymi i czesto dopiero interwencja

rzecznika powodowala, ze byly one weryfikowane.

W 2022 r. w zakresie ushlug problemem byly umowy na zakup i montaz paneli
fotowoltaicznych, ktére po zawarciu nie byly realizowane przez dhugi czas, a niektore nie byly
realizowane w ogole, co wymagalo takze powodztwa o zaplate. Niektore z niezrealizowanych
umow zakupu i montazu paneli fotowoltaicznych udato sie rozliczy¢ przy pomocy kredytujgcego

banku korzystajgc z uprawnienia wynikajacego z art. 59 ustawy o kredycie konsumenckim.

Wiele zapytan dotyczylo ustug finansowych i ubezpieczeniowych. Probleméw na rynku
finansowym bedzie przybywalo konsumentom takze w roku 2023 co jest juz widoczne w pracy
Rzecznika. W 2022 r. bylo sporo zapytan o umowy o kredyt indeksowany lub denominowany do
CHF. Coraz wiecej konsumentow dochodzi swoich roszczen przed sadami. Sporo spraw dotyczylo
roszczen firm windykacyjnych, ktére czesto dotyczg roszczen splaconych pierwotnym
wierzycielom, nieistniejgcych roszczen lub w wysokosci nie wynikajacej z rzeczywistych
zobowigzan. Rzecznik pomaga wowczas konsumentom w przygotowaniu niezbednych pism
reklamacyjnych oraz oswiadczeri do przedsiebiorcow, a jesli jest to konieczne takze pism

procesowych.



2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie by! informowany o terminach i tematyce
odbywajacych sie sesji na terenie 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 przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow.

W omawianym okresie konsumenci skierowali do rzecznika 22 wnioski o podjecie
interwencji. Z posrod 22 spraw najwiecej z nich dotyczylo reklamacji sprzetow RTV AGD oraz
ustug w sektorze energetycznym i wodnym. Rzecznik podejmowal dzialania o charakterze
mediacyjnym w celu polubownego zakonczenia sporu, przedstawiajac przedsiebiorcy majace
zastosowanie w sprawie przepisy prawa oraz propozycje polubownego zakonczenia sporu.
Podejmowane przez rzecznika dzialania wynikaly z charakteru sprawy z jaka zgtosit sie konsument.
Podstawowg formg dziatania rzecznika konsumentéw jest pisemne wystapienie do przedsiebiorcow
po wyczerpaniu przez konsumenta drogi reklamacyjnej. Wystapienia dotyczyly sporow w zakresie
reklamacji sprzetow elektronicznych, mebli, uslug w zakresie remontéw i wykonczen lokali
mieszkalnych, odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa. Wystgpienia bywajg
niekiedy pracochtonne i dlugotrwalte, czasami niezbedna okazuje sie¢ rowniez dluzsza polemika

z przedsiebiorca i sprawa nie konczy sie na jednym wystapieniu Rzecznika.

4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

W 2022 r. Rzecznik konsumentéw uczestniczy} zdalnie oraz osobiscie w konferencjach,
szkoleniach i warsztatach dotyczacych ochrony praw konsumenta organizowanych przez UOKIK,
Rzecznika Finansowego, Urzad Komunikacji Elektronicznej i innych rzecznikéw. Forma zdalna
jednak nie zastepuje osobistego kontaktu i wymiany doswiadczen z rzecznikami, mimo ze z uwagi
na ograniczone budzety samorzadoéw jest bardzo dostepng dla nas rzecznikow formg szkolen.
Z przyjemnoscia w nich uczestnicze zwlaszcza, Ze ich prowadzenie i przygotowanie jest na

wysokim poziomie.



5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

W roku 2022 Rzecznik nie wytaczal powddztw na rzecz konsumentdw i nie wstepowal do
toczacych sie postepowan. Pomoc rzecznika ograniczala sie do sporzadzenia niezbednych pism
procesowych: pozwo6w, odpowiedzi na pozew, innych pism procesowych. Wiekszo$¢ spraw,
w ktorych rzecznik pomagal konsumentom w sporze wszczetym przez przedsiebiorce dotyczyla
ustug finansowych. Z informacji jakie posiada Rzecznik 1 ze spraw sadowych zakonczyla sie

polubownie, 1 pozytywnie, a pozostate sq w toku.
6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2022 roku Rzecznik kontynuowat dzialania edukacyjne podjete w latach ubieglych. Broszury
i materialy edukacyjne przesylane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw postuzyly
jako materiaty informacyjne dla senioréw. Wiosng 2022 r. Rzecznik przeprowadzil zajecia
z miodziezg dwoch szkot Zespolu Szkol Nr 2 i Zespohi Szkot Nr 3 w Szczytnie oraz uczestniczyt

w zajeciach z mlodziezg ZS Nr 3 w ramach Tygodnia Przedsiebiorczosci.
7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
o art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

Rzecznik konsumentéw nie podejmowal dzialan w ramach zadai wynikajgcych

z postgpowania w zakresie niedozwolonych klauzul umownych.

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Rzecznik przekazywal UOKIK informacje dotyczace stosowania przez przedsiebiorcéw

nieuczciwych praktyk rynkowych.

« ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

Rzecznik konsumentéw w roku sprawozdawczym nie podejmowal dzialani w zakresie

dochodzenia roszczeri w postepowaniu grupowym.



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

konsumentow)

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 2022 r. Rzecznik nie podejmowat dzialan w zakresie przedstawienia sadowi istotnego
pogladu dla sprawy.

I11. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1.Wnioski rzecznika dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Swiadomo$¢ konsumentéw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika konsumentéw
stale wzrasta. Konsumenci coraz cze$ciej potrafig skorzysta¢ z przystugujacych im praw. Ilos¢
konsumentéw zglaszajacych sie z prosbg o porade prawng wskazuje jednoznacznie, ze poziom
wiedzy konsumenckiej nadal jest na do$¢ niskim poziomie. Niezmiennym elementem jest fakt, iz
konsumenci majg w pamieci przepisy prawne, ktore juz dawno zostalty zmienione, jak np. prawo do
zwrotu zakupionego w sklepie stacjonarnym towaru. Mysle, Ze wielu Rzecznikow potwierdzi, ze
sprawy z jakimi zwracajg sie do nas konsumenci sg coraz bardziej skomplikowane, zwlaszcza jesli
chodzi o ushugi finansowe, wymagajace wiedzy specjalistycznej stalego doszkalania. Dlatego tez
istnieje ciagle zapotrzebowanie na ushigi Swiadczone przez Rzecznika i wrecz konieczno$¢ stalego
poglebiania wiedzy oraz doskonalenia metod pracy. Ciagla zmiana przepiséw wymaga coraz to
nowych, branzowych informacji. Dobre efekty w zakresie podnoszenia wiedzy i Swiadomosci
konsumentow daloby wzmocnienie wspéipracy rzecznika z innymi instytucjami i wspdlne

organizowanie przedsiewzie¢ o charakterze informacyjno-edukacyjnych.

Mimo, iz Rzecznik prowadzi w sposob ciggly 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

konsumentow winny popularyzowac prasa, radio, telewizja oraz organizacje konsumenckie.



2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

W 2022 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw realizowal zadania w zakresie ochrony
konsumentéw zapewniajac konsumentom bezplatne poradnictwo i informacje prawna, wystepujac
do przedsigbiorcow, pomagajgc konsumentom w sprawach sadowych, a takze podejmujac dzialania
o charakterze edukacyjno-informacyjnym. W zwigzku ze zmianami przepisow prawa
i pojawiajgcymi sie nowymi, nieznanymi dotad zagrozeniami, z ktérymi spotka¢ si¢ mogg
konsumenci, istnieje potrzeba stalego podnoszenia kwalifikacji poprzez uczestnictwo rzecznika
w roznego rodzaju szkoleniach dotyczacych praw konsumenckich. Zwlaszcza szkolenia
prowadzone przez doswiadczonych praktykow sa bardzo pozgdane i potrzebne. Bardzo pomocna
w pracy Rzecznika jest réwniez mozliwos¢ uczestnictwa w konferencjach, debatach za
posrednictwem transmisji on-line, z ktorej to mozliwosci Rzecznik chetnie korzysta. Mimo jednak
wielu webinaréw organizowanych zdalnie zbyt malo jest szkolen warsztatowych, podnoszgcych
umiejetno$ci Rzecznikow, ktérzy bardzo czesto wykonujg swoja prace jednoosobowo, nie majac

mozliwosci konsultowania spraw z innymi wspoélpracownikami.

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dzialan w zakresie
wykonywania ustawowo okreslonych zadan. Podkreslenia wymaga, ze liczby i opis niektorych
spraw w Zaden sposob nie oddaja charakteru tej pracy. W swojej pracy stykamy sie
z rzeczywistymi problemami konsumentow, tymi natury konsumenckiej, ale nie tylko. Sprostanie
wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy
konsumentom nie jest tatwe. Nie mniej jednak praca rzecznika zazwyczaj jest doceniana i cieszy

sie popularnoscig wsréd wielu mieszkaricow powiatu szczycieniskiego.

IV. TABELE

Sporzadzita: Katarzyna Kostiuk
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Szczytno, 28.03.2023 1.
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