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SPRAWOZDANIE Z DZIAtALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

W EtKU ZA ROK 2020



Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r.,Nr 50 poz. 331 z pédin. zm.}, na podstawie ktérego
Rzecznik przedktada w terminie do 31 marca Staroscie Powiatu Efckiego do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalnosci za rok poprzedni.

SPiS TRESCI

I. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAtALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W EiKu

Il. REALIZACJIA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony interesow konsumentow.

2. Skitadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w

zakresie ochrony interesow konsumentow.
3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.

4. Wspétdziatanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i

innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.
5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie postepowan.
6. Dziatania o charakterze edukacyjno - informacyjnym.
7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e art. 479 * Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e 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)



Ill. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACH PRAW KONSUMENTOW

1. Whioski rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznika.

I. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCH POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W EtKu

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewddztwo

Warmirisko - Mazurskie

2. Miasto/Powiat

Powiat Etcki

3. PRK/MRK

PRK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

Dariusz Cezary Dracewicz

5. Wyksztatcenie (np. wyisze prawnicze)

wyisze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

Tak




NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NAPYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentoéw jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia
odpowiedz.

3 etate
Y etato
Y etato
Y etato

- inne, np. dyzury,

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

Nie dotyczy

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 napisac TAK lub
NIE.

Tak

10. Rzecznik Konsumentow w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze napisac¢ TAK fub NIE.

Nie

11. Liczba oséb, ktdra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika (jesli
liczba nie jest stata, to wpisa¢ srednig
liczbe).

Rzecznik wykonuje sam swoje obowigzki




Sprawozdanie zostato sporzadzone wedtug wzoru opracowanego przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, w oparciu o prowadzony rejestr porad indywidualnych i wystapien do
przedsigbiorcow, innych dokumentéw gromadzonych w toku realizacji zadan oraz tabel

ujednoliconych przez UOKiK.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Etku realizuje zadania Powiatu w zakresie ochrony praw
konsumentéw, zgodnie z ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001

r.Nr 142, poz. 1592 z péin. zm.).

Podstawe prawng dziatalnosci rzecznika konsumentéw stanowig przepisy ustawy z dnia 16 lutego
2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r.,Nr 50 poz. 331 z poin. zm.), ktére m.
in. okreslajg role samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentéw, funkcje i zadania

powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw.

Kompetencje rzecznika majg przede wszystkim charakter doradczy i procesowy, nie posiada on

natomiast kompetencji kontrolnych ani wtadczych.

Do podstawowych obowiazkéw rzecznika nalezy m. in.:

- zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw (osobiscie, telefonicznie, za pomocg poczty tradycyjnej i

elektronicznej);
- wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow;

- pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwéw sadowych wnoszonych indywidualnie
przez konsumentéw;

- wspdtdziatanie z witasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentdw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie
ochrony konsumentéw;

- dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach;

- wspotpraca z mediami w celu propagowania praw konsumentéw (informacje do prasy, radia);

- umotzliwienie szerszego kontaktu mieszkaficow z rzecznikiem konsumentéw poprzez
udostepnianie stuzbowego adresu poczty elektronicznej, komunikatora gadu gadu,

komunikatora Skype, strony www., na ktéry mozna wysta¢ zapytania i kierowaé sprawy;

- udostgpnienie materiatéw informujacych o przystugujacych prawach konsumentéw (ulotki,

broszury na mobilnej tablicy ogtoszen)



- udziat rzecznika konsumentéw w poszerzaniu wiedzy podczas prelekcji w szkotach,
Uniwersytet Il Wieku w Etku, szkolenia w MOPS w Etku, przekazanie policjantom w

Powiatowej Komendzie Policji w Etku informac;ji z dziedziny ochrony konsumentow.

Rzecznik moie wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowac, za ich zgoda, do

toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentéw.

Obowiazujgce przepisy uprawniajg rowniez rzecznika do skladania wnioskéw o wszczecie
postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych interesow konsumentdéw, wszczynania
postepowania w sprawach o uznanie postanowien wzorca za niedozwolone oraz skiadanie
wnioskdbw w sprawie stanowienia i zmiany prawa miejscowego w zakresie ochrony praw
konsumentéw. W sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw rzecznik jest oskarzycielem
publicznym w rozumieniu przepiséw kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia. Ponadto
realizujagc swoje ustawowe uprawnienia rzecznik ma mozliwos¢ skierowania wniosku do sadu o
ukaranie przedsiebiorcy, ktory narusza obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji

bedacych przedmiotem wystgpienia — art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Il. REALIZACIA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
intereséw konsumentow

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Etku ma pod swojg opieka 91. 560 osoby /dane z Urzedu
Statystycznego w Olsztynie na koniec 2019r/.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Etku w 2020 roku, podobnie jak w latach
poprzednich, w duzej mierze sprowadzaly sie do udzielania konsumentom bezptatnej pomocy
prawnej w zakresie ochrony ich interesow w formie poradnictwa i informacji prawnej (telefonicznie i
osobiécie oraz za posrednictwem komunikatoréow internetowych oraz poczty elektronicznej) oraz
podczas spotkan ze Srodowiskiem konsumentdw, / uczniowie szkét ponadpodstawowych, emeryci,
rencisci, osoby pod opieka pomocy spotecznej, diugotrwale bezrobotni/. Okres od kwietnia do
grudnia 2020r. byt specyficzny z uwagi na pandemie COVID 19, i zwigzane z tym ograniczenia w

komunikacji, spotkan bezposérednich, czy tez spotkan w szkotach z mtodziezg lub konsumentami w



galeriach handlowych.

Wykonujac to zadanie Rzecznik dokonuje analizy zasadnoéci skargi lub problemu przedstawionego
przez konsumenta, przedstawia konsumentowi mozliwosci prawne rozwigzania zgloszonego
problemu, podejmuje bezpoérednie interwencje u przedsiebiorcéw (telefonicznie, osobiscie),
sporzadza pisemne lub elektroniczne wystapienie do przedsigbiorcéw, kieruje konsumentéw do
wtasciwych instytucji lub organéw (Inspekcji Handlowej, Sanitarnej, Urzedu Regulacji Energetyki,
Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika Finansowego, Arbitra Bankowego, Prokuratury, Policji,

biegtego rzeczoznawcy, itp.).

W ramach bezptatnego poradnictwa konsumenci otrzymuja i przygotowywane s3g w ich imieniu
pisma: reklamacyjne, oéwiadczenia o odstapieniu od zawartej umowy, pozwy sgdowe, sprzeciwy od
nakazéw i pomoc w ich sporzadzeniu - wypetnieniu, przekazywanie tekstéw aktéw prawnych oraz

pomoc w sporzadzaniu réznego rodzaju pism do przedsiebiorcéw.

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom ogotem 887 porad konsumenckich i
informacji prawnych. W poréwnaniu do lat ubiegtych liczba porad udzielanych konsumentom przez

Rzecznika Konsumentéw w Etku przedstawiata sie nastepujaco:

Liczba porad udzielonych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Etku w latach 2015-2020

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Liczba udzielonych porad

i informacji 1094 941 866 816 869 887

Tradycyjnie sprawy, z jakimi zwracali sig konsumenci do Rzecznika dotyczyty w gtéwnej mierze
praw i obowigzkéw wynikajacych z ustawy o prawach konsumenta z 30.05.2014r. Dz. U.2014.827
oraz przepisOw kodeksu cywilnego z 23.04.1964, w szczegolnosci dot. rekojmi i gwarancji Dz

U.2014.121 j.t. ze zm.



Wigkszos¢ spraw dotyczyta skarg konsumentow na sprzedawcéw, ktérzy uchylali sie od
odpowiedzialnosci za wady zakupionych towaréow/ustug, nie uznawali reklamacji, narzucali
konsumentom tryb dochodzenia roszczen z tytutu posiadanej gwarancji, mimo iz sposéb zachowania
konsumentéw wyraZznie wskazywat na to, ze od sprzedawcy oczekujg zaspokojenia ich roszczen z

rekojmi.

W roku sprawozdawczym 2020r. liczba udzielonych porad dotyczyta zawierania uméw z
nowym sprzedawcy energii elektrycznej, poza siedzibg firmy — na pokazach, reklamowania towaréw
w postaci: sprzetu RTV i AGD wraz ze sprzetem telekomunikacyjnym, ktéry przewaza w reklamacjach
sprzetu elektronicznego. Ponadto reklamacje wyposazenia/remontu mieszkan, sprawy dot.
motoryzacji-cze$ci mechanicznych, zakup wadliwych aut, komputeréw i sprzetéw elektronicznych i
komputerowych oraz zakwalifikowane do kategorii umdéw sprzedazy jako inne. Liczng grupe porad i
wystgpien stanowia ustugi turystyczne i reklamowane obuwie, ktére powinno odpowiadaé
zapewnieniom reklamowym producenta, za ktére sprzedawca ponosi odpowiedzialno$¢. Jednakze
zachowanie sprzedawcéw (szczegdlnie markowego obuwia sportowego), ktérzy sami typujg
przyczyne wady bez nalezytego przygotowania zawodowego i doswiadczenia najczesciej uchylajg sie
od odpowiedzialnosci, przerzucajac catkowicie wine na konsumenta - ttumaczac powstatg wade ztym

uzytkowaniem obuwia, niezgodnie z jego przeznaczeniem, brakiem dopasowania obuwia do stopy.

Konsumenci czesto zwracali sie do Rzecznika ze skargami na sklep CCC, Daichmann, Martes Sport.
Praktyka rozpatrywania, a raczej /odrzucania/ reklamacji obuwia w tych sklepach powoduje duze
utrudnienie konsumentom w dochodzeniu roszczen, z powodu nierzetelnego, niezgodnego z prawda
sporzadzania ustosunkowania — wydawania opinii dotyczacych wad obuwia powstatych z winy
uzytkownika. W wiekszosci przypadkéw dopiero interwencja Rzecznika poparta opinig bieglego
powodowata rozpatrzenie reklamacji konsumenta zgodnie z przyjetymi zasadami. Nie rzadko sprawa
musiata znalez¢ swoj epizod w skierowaniu sprawy na droge postepowania sadowego/cywilnego.
Wowczas stata praktyka PRK w Etku jest sporzadzanie dokumentacji sgdowej w biurze i
przekazywanie jej konsumentom z instrukcjg dalszego postepowania wraz ze wstgpieniem Rzecznika

do toczacego sie postepowania za zgoda konsumenta.

Odnosnie sprzetu RTV i AGD, telekomunikacyjnego i komputerowego powszechng nieprawidtowoscia
przy rozpatrywaniu reklamacji przez sprzedawcéw jest wprowadzanie konsumentow w biad
odnosnie przystugujacych im praw w przypadku nabycia towaréw niezgodnych z umowg i odsytanie
ich do gwaranta. Nieporozumienia na tym tle w dalszym ciggu wynikajg z nieznajomosci przepiséw

prawa przez obie strony lub btednego ich interpretowania oraz ewidentnego braku przekazywania



petnych praw konsumentom /rekojmia i gwarancja/ jest to standardowe dziatanie, ktére wg PRK w

Etku zdejmuje odpowiedzialnoé¢ ze sklepu na barki gwaranta.

W przypadku telefonéw komérkowych nalezy zwrécié uwage na fakt, ze sprzedaz tych urzadzen
odbywa sie przy zawieraniu w przewazajacej wigkszosci podwéjnych uméw: na ustugi
telekomunikacyjne i umowy sprzedazy samego aparatu telefonicznego. Konsumenci majg problemy z
identyfikowaniem tego rodzaju uméw i nie wiedza, ze za sprzedany telefon komérkowy z tytutu
rekojmi odpowiada sprzedawca. Salony operatoréw telefonii komdrkowej, nie bedace salonami
firmowymi /franczyza/ zazwyczaj kieruja reklamacje aparatéw telefonicznych w drodze dochodzenia
roszczen z tytutu gwarancji, zdejmujac z siebie odpowiedzialnoéé przewidziang wynikajgca z rekojmi.
Z kolei gwaranci - producenci wing za nieprawidiowo dziatajacy telefon obarczaja konsumentéw,
ktdrzy w takiej sytuacji czuja sie bezsilni-nie potrafigc udowodni¢ swoich racji. Taka sama sytuacja ma
miejsce przy reklamowaniu sprzetu RTV AGD, czyli zawsze wtedy kiedy konsument otrzymuje
gwarancje producenta na kupowany towar. Sprzedawca wychodzi wdwczas z zaloienia, ze
konsument, ktéry otrzymat od producenta gwarancje na dany towar powinien z niej korzystac i

prawie zawsze kieruje dochodzenie roszczen konsumenta z rezimu gwarancyjnego.

W sytuacji, gdy konsument nie otrzymuje gwarangiji producenta, np. przy zakupie obuwia,
sprzedawcy bardzo czesto warunkuja rozpatrzenie reklamacji od stanowiska producenta lub
podmiotu, u ktérego dokonali zakupu towaru. Klienci nie majac dostatecznej wiedzy konsumenckiej
czesto godza sig na takie zachowanie i czekajg na rozpatrzenie reklamacji powyzej 14 dniowego

terminu, niejednokrotnie dowiadujac sie osobiécie od sprzedawcy o stanowisku producenta.

W roku sprawozdawczym znaczna liczba udzielonych porad dotyczyta réwniez reklamacji ustug,
gtéwnie telekomunikacyjnych (internetowych, telefonii stacjonarnej i komdrkowej, telewizji
cyfrowej), finansowych, dostaw energii, gazu, ciepta, wody, czy tez ustug windykacyjnych i
ubezpieczeniowych i ogromny wazrost reklamacji dot. ustug turystycznych w zwigzku z

rozprzestrzeniajacy si¢ pandemia Covid 19 i brakiem wykonania ustug przez touroperatordéw.

Duza ilo$¢ skarg na operatoréw telekomunikacyjnych i sprzedawcéw energii elektrycznej
dotyczyta zawartych uméw, na skutek sprzedazy telefonicznej prowadzonej przez przedstawicieli
operatoréw telekomunikacyjnych, czy telewizji cyfrowe;. Walczgce o interesy klienta, przedsiebiorcy
nie zawsze stosujg uczciwe zasady nalezycie informujac o warunkach nowej umowy, a nawet celowo
wprowadzaja w btad wykorzystujgc niedostateczna wiedzg konsumentéw w tym temacie tj.,

tatwowiernosc i ufnos¢, np. obiecujac niskie ceny abonamentu przez caly okres trwania umowy, przy



jednoczesnym braku zaznajomienia sie z zapisami podpisanych uméw, regulaminéw. Z reguty po kilku
miesigcach okazuje sig, ze regulamin promocji przewiduje rabat tylko i wytacznie na kilka pierwszych
miesiecy umowy. Konsumenci czesto sygnalizowali brak informacji od przedstawicieli na temat
zatgcznikéow do umowy, nie otrzymywali zasadniczej umowy jak tez i regulamindw $wiadczenia ustug

oraz regulaminéw promocji, do ktérych podpisujac umowe przystepowali.

Duzg co do liczebnosci kategorie spraw stanowity skargi dotyczace ustug finansowych
zwigzanych najczesciej z problemami ze splata zaciaggnietych kredytéw lub pozyczek, w firmach
pozyczkowych przeznaczonych np. na sfinalizowanie zakupu towaru, windykacjg przedawnionych
roszczen. Problemy powyisze wynikaja réwniez z faktu, iz konsumenci mniej rozwaznie zaciagaja
zobowigzania finansowe gitéwnie w firmach parabankowych skuszeni wizja otrzymania pozyczki,

ktérej odmdwit im bank.

Kolejna grupa skarg najczesciej sktadanych przez konsumentéw dotyczyta ustug zwigzanych z
turystyka, gdzie najczesciej problemy konsumentéw dotyczyty np. nieprawidtowosci w wywigzaniu
sie biur turystycznych z uméw /pandemia/. Na skutek udzielonej pomocy przez Rzecznika,
konsumentom udato sie skutecznie odzyska¢ naleinosci finansowe za brak wykonania ustug
turystycznych. Wzrost skarg w 2020r. na realizacje ustug turystycznych wyniost 900% w stosunku do
roku 2019.

W przypadku ustug ubezpieczeniowych, skargi konsumentow dotyczyly najczesciej ubezpieczen
wynikajacych z posiadanej polisy na sprzet elektroniczny, tv, telefony, lodéwki, laptopy, a w
szczegblnosci  brak  likwidacji szkody  uszkodzonego  sprzetu  elektronicznego  przez
ubezpieczyciela/odmowa realizacji odszkodowania. Zasadniczym problemem w polisach
ubezpieczeniowych wykupowanych przez konsumentéw jest fakt, iz konsument zakupuje polise z
uwagi na obietnice wyréwnania szkody w wyniku przypadkowego uszkodzenia. Z reguly dla
standardowego konsumenta przypadkowe uszkodzenie to jest wszystko co sie moie zdarzy¢
przypadkowo — w rzeczywistosci jest to tylko uszkodzenie w wyniku przepiecia, zalania lub
wynikajgce zazwyczaj z nieszczesliwego wypadku, a o tym sie nie méwi konsumentowi w momencie
zawierania umowy. Zdarzaly sie réwniez ubezpieczenia komunikacyjne, dot. obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej (odmowa wyptaty odszkodowania, znaczne zanizanie jego
wysokosci co jest normg), ubezpieczen na zycie, czy tez niekorzystnych postanowiern umownych
zawieranych w tresci polis ubezpieczeniowych, wylaczajacych odpowiedzialnos¢ zaktadow

ubezpieczen, jak tez odmowa wyptaty odszkodowania za zniszczony sprzet agd / rtv.



W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielat réwniez porad ustnych.

Rzecznik sporzadzit konsumentom w roku sprawozdawczym pisma w ilosci 99 szt. w
sprawach zwigzanych z zawieranymi przez konsumentéw réznymi umowami, co stanowi spadek w
stosunku do 2019r. o 54,10 %. Rzecznik otrzymat réwniez zapytania poczty elektroniczng w ilosci
85 /e:mail/ co stanowi wzrost w stosunku do 2019r. o 472,22% , 3 zapytania przez komunikator GG,

co stanowi identyczng ilo$¢ do 2019r. Dodatkowo zanotowano kontakt na messengera w ilosci 12

zapytan.

Umowy poza lokalem przedsigbiorstwa zawierane byly podczas akwizycji w domu konsumenta, bad?
przede wszystkim podczas réznego rodzaju pokazéw, prezentacji w hotelach. Prezentacje w hotelach
zostaly znacznie ograniczone z uwagi na pandemig Covid 19 i ograniczenia prawne w tym zakresie.
Przedsigbiorcy prowadzacy w ten sposéb swoja dziatalnoéé stosuja niejednokrotnie nieuczciwe i
agresywne praktyki rynkowe, na ktére narazone s3 przede wszystkim osoby mieszkajgce samotnie, w
podesztym wieku i cierpiace na réine schorzenia, ktére dokonuja czesto pochopnych i
nieprzemyslanych zakupéw drogich towaréw majacych rzekomo wiaéciwosci lecznicze. W tej formie
sprzedawane s3 posciele wetniane, materace, urzadzenia elektroniczne, sprzet AGD, urzadzenia para
medyczne jak réwniez oferowana jest wymiana drzwi i okien, czy tez zmiana operatora

telekomunikacyjnego i dostawcy energii, gazu.

W sprawach umoéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa Rzecznik podjat 29 interwencji,
sporzadzat konsumentom oswiadczenia o odstapieniu od umowy, ustalat z przedsiebiorcg zwrot
towaru, a w razacych przypadkach wykorzystywania oséb w podesztym wieku kierowat pisemne
wystapienia do przedsiebiorcébw oraz pisat pisma konsumentom do bankéw, z ktérymi

poszkodowane osoby zawarty umowy kredytowe.

Zaznaczy¢ nalezy, ze z pomocy prawnej Rzecznika w tym zakresie korzystaja giownie osoby w
podesztym wieku, samotne i podatne na wszelkie ~Chwyty marketingowe”. Osoby te czesto
wymagaja pomocy Rzecznika w catym procesie reklamacyjnym poczawszy od zaadresowania koperty
PO napisanie pisma, czy nawet telefoniczne wyjasnienie z przedsiebiorca czego dotyczy spér, jaka jest
podstawa zadan, aby poprowadzi¢ konsumenta do skutecznego zakoriczenia sporu.

W zakresie umoéw zawieranych na odlegtoéé (oferty telefoniczne, internetowe) Rzecznik
zaobserwowat, ze firmy dzwoniagce do konsumentéw nie podaja prawdziwej przyczyny zaproszenia
na spotkanie, jaki cel przy$wieca telefonujacemu, co tak naprawde jest faktycznym powodem

zaproszenia /zawarcie umowy na zakup produktéw/ przedstawianie przez przedsiebiorcéow



nieprawdziwych ofert, szczegdlnie ofert przedstawianych telefonicznie dotyczacych umoéw
telekomunikacyjnych, ktére znacznie réznity sie od umowy przekazywanej do podpisania
konsumentom. Natomiast na tle dokonywanych zakupéw w sklepach internetowych zgtaszane
problemy dotyczyty najczesciej przesytania uszkodzonego towaru, towaréw stabej jakosci produktow
oraz trudnosci z odzyskaniem zaptaconych pieniedzy /zaliczek/ w przypadku niedostarczenia towaru
lub skorzystania przez konsumenta z prawa do odstgpienia od umowy, czy tez nierespektowania

zasadnej reklamacji.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentdw jest bardzo szeroka, co czesto wymaga
whnikliwego zapoznania sie z posiadanymi przez konsumenta dokumentami. Kazda sprawa jest inna, a
zatem wymaga indywidualnego podejscia, gtebokiej analizy zagadnien i uregulowan ustawowych, co
jest czesto czasochtonne. Ponadto réznorodnos¢ spraw, a takze zmieniajace sie przepisy wymagaja

systematycznego samoksztatcenia i doskonalenia.

Podnies¢ nalezy, iz w wielu przypadkach porady udzielane przez Rzecznika nie dotyczyty tylko i
wylacznie zagadnien konsumenckich. Mieszkancy powiatu zgtaszali sie bowiem 2z réinymi
problemami np. z zakresu prawa rodzinnego, prawa pracy, ubezpieczer spotecznych, prywatnych
umoéw miedzy osobami fizycznymi, prawa spadkowego, egzekucji komorniczej, czy tez prawa karnego
oczekujac pomocy i porady, a jednoczesnie wystuchania oraz zrozumienia. W wiekszosci przypadkéw

niezbednym byto skierowanie tych oséb do whasciwych instytucji lub urzedéw.

Wsérdd korzystajacych z porad Rzecznika byli sami sprzedawcy/ przedsiebiorcy, ktérzy po
otrzymaniu zgtoszenia reklamacyjnego chcieli wiedzie¢ jakie powinni podjaé¢ czynnosci by postapic
zgodnie z prawem. Udzielenie porady sprowadzato sie do wyjasnienia obowigzujacych przepiséw ze
szczegélnym zwroceniem odpowiedzialnosci jaka spoczywa na sprzedawcy z tytulu towaru
niezgodnego z umowg oraz mozliwoscia dochodzenia przez sprzedawce odszkodowania od

ktéregokolwiek z poprzednich sprzedawcéw w przypadku zaspokojenia roszczen konsumenta.

ZaznaczyC nalezy, ie z pomocy prawnej Rzecznika Konsumentow w tym zakresie korzystaja
gtéwnie konsumenci, majgcy trudne warunki materialne, potrzebujacy niejednokrotnie wsparcia,
wystuchania i zrozumienia ich probleméw, zwigzanych ze sptatg réznego rodzaju zobowigzan, przede
wszystkim z tytutu kredytéw i pozyczek, osoby starsze i samotne, podatne na wszelkie chwyty
marketingowe i nieporadne w zawitosci tego typu transakcji, ale takze osoby wkraczajgce w doroste

zycie, ktore nie znajg praw im przystugujacych.



Rzecznik spotkat sie tez z przyktadami daleko idacej samodzielnosci mieszkaricow powiatu w
zakresie realizacji przystugujacych im praw. Swiadczy to o sporej i ciggle wzrastajgcej $wiadomodci
spotecznej co do praw i wolnosci, jakie stuza obywatelom. Praca Rzecznika nie rzadko tez
polega¢ musiata na wyprowadzaniu z btedu lub korygowaniu omytek, jakich ofiarg padli
konsumenci, ktérzy przepisy prawa interpretowac chcieli na swoj wlasny — nie zawsze do korca
stuszny — sposdb. Udzielane porady w wielu przypadkach przyczynity si¢ tez do znacznego

podniesienia $wiadomosci konsumentéw w zakresie dochodzenia naleznych im praw.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i Zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady

Powiatu Etckiego oraz Rady Miasta Etku i miat mozliwos¢ uczestniczenia w tych obradach.

W omawianym okresie sprawozdawczym za rok 2020 PRK w Etku 1 raz wystgpit pismem do
Przewodniczacego Rady Miasta w Etku w sprawie zgodnosci z prawem i réwnym traktowaniem
mieszkaficéw Etku w zwigzku z metod3 ustalania optaty za gospodarowanie odpadami komunalnymi

na terenie miasta Etku.
3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

Podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym w wykonywaniu ustawowych zadan
przez Rzecznika Konsumentéw sg wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i
interesow konsumentdw. Nalezy zaznaczyé, ze Rzecznik Konsumentéw posiada uprawnienia
doradcze i procesowe. Nie posiada natomiast wobec przedsiebiorcow uprawnien witadczych
(nadzorczych lub kontrolnych). Stad tez wystgpienia do przedsiebiorcéw maja z reguly charakter

mediacyjny, majacy na celu polubowne rozwigzanie zaistniatego pomiedzy stronami sporu.

Wystagpienia Rzecznika kierowane do przedsiebiorcéw zawieraly wezwania m.in. do
wykonania cigzacego na przedsiebiorcy obowiagzku, zaniechania niedozwolonych zachowan,
udzielenia stosownych wyjasnien i informacji majacych na celu rozwiazanie zaistniatego pomiedzy
stronami sporu. W swoich wystapieniach Rzecznik opisywat stan faktyczny przedstawiony przez
konsumenta i wynikajacy z posiadanych dokumentéw, podawat podstawe prawng dochodzonych
roszczen, prosit o wyjasnienie niejasnych kwestii, kierowat skonkretyzowane z3dania, wzglednie

propozycje polubownego rozwiazania sporu.



W roku sprawozdawczym Rzecznik podjgt w 39 przypadkach pisemng interwencje w celu
wyjasnienia spraw z przedsiebiorcami.

Rzecznik podejmowatl decyzje o wystapieniu do przedsiebiorcy w sytuacji, gdy jego
postepowanie wobec konsumenta zawierato elementy postepowania niezgodnego z obowigzujacym
prawem, a konsument sam nie byt w stanie poradzi¢ sobie z problemami. Najwiecej pism dotyczyto
zadania zaspokojenia roszczen konsumentow oraz wyjasnienia postepowania przedsiebiorcy w danej
sprawie.

Nalezy przy tym podkresli¢, iz aby osiggnac pozadany skutek Rzecznik bardzo czesto wystosowywat
do tego samego przedsigbiorcy kilka pism i przekonywat o stusznosci roszczen konsumenta. Dlatego
tez niejednokrotnie wymiana pism miedzy Rzecznikiem, a przedsiebiorca trwata kilka miesiecy.
Istotnym jest, Ze wiekszos¢ zatatwianych w ten sposob spraw, z zatozenia skomplikowanych, koniczyta
sie pozytywnie dla konsumenta, tym samym zaoszczedzajagc mu ponoszenia dodatkowych kosztéw, a

takie sadowego dochodzenia roszczen.

Sprawy w/w wymagaty duzego zaangazowania ze strony Rzecznika aby poprzez stosowanie
odpowiedniej i wyczerpujacej argumentacji doprowadzi¢ do pozytywnego zakonczenia sporu
pomigdzy konsumentem, a przedsiebiorca. Zdarzaly sie réwniez sytuacje, w ktérych po
przedstawieniu materiatéw dowodowych drugiej strony, czyli przedsigebiorcy Rzecznik rezygnowat z

dalszego dochodzenia roszczen ze wzgledu na uchybienia lezgce po stronie konsumenta.

Najliczniejsza kategoria spraw w jakich Rzecznik podejmowat pisemne interwencje i
wyjasnienia dotyczyta przede wszystkim umow sprzedazy, a w dalszej kolejnosci ustug. W kategorii
sprzedazy dominowaly interwencje zwigzane z reklamacjg sprzetu RTV i AGD. Natomiast w kategorii

ustug najwiecej probleméw konsumenci mieli z ustugami telekomunikacyjnymi.

Woystapienia Rzecznika w sprawach z zakresu ustug telekomunikacyjnych dotyczyly w szczegdlnosci
umoéw zawartych pod wplywem wprowadzajacych w btad informacji przedstawianych konsumentom
telefonicznie w taki sposéb, ze konsument byt przekonany, iz promocyjna oferta nie wigze sie ze
zmiang operatora. Na skutek nieuczciwych dziatan operatoréw stosowanych przy pozyskiwaniu
klientow, konsumenci obcigzani s3 opfata wyrdwnawcza z tytutu przedwczesnego rozwigzania
umowy promocyjnej z dotychczasowym operatorem. Podjete przez Rzecznika interwencje

doprowadzity w uzasadnionych przypadkach do anulowania przez operatora naliczanej opfaty.

Kolejng duzg grupe interwencji stanowily sprawy rozliczenia umow zawieranych poza lokalem

przedsiebiorstwa i na odlegto$¢, od ktérych konsumenci odstapili korzystajac z przystugujacego im



prawa. Rzecznik sporzadzat konsumentom pisma oraz oéwiadczenia o odstapieniu od tego typu

umow.

W tej kategorii przepiséw Rzecznik rozpatrywat réwniez sprawy dotyczace niezamawianych

przesylek.

Wystgpienia Rzecznika w wielu kwestiach byly niezbedne w zwigzku z nieprawidfowoéciami

jakie wystepowaly na poczatku uruchamiania procedury reklamacyjnej, dotyczgce najczesciej:

e ,wymuszania” na konsumentach kierowania roszczeri do gwaranta, mimo iz konsument ma
prawo wyboru uprawnien, z ktérych bedzie korzystat (przede wszystkim dotyczy to sprzedazy

samochodéw, telefonéw, sprzetu RTV i AGD);

® narzucania przez sprzedawce sposobu zatatwienia reklamacji przez naprawe wadliwego
towaru, w sytuacji gdy konsument, w $wietle obowigzujacych przepiséw, ma wybér
roszczenia w postaci doprowadzenia do stanu zgodnego z umowg przez naprawe albo

wymiang towaru na nowy, wolny od wad;

® nieterminowego rozpatrywania reklamacji(sprzedawca ma obowigzek w ciggu 14 dni
ustosunkowac sie do reklamacji i w odpowiednim czasie spetni¢ uzasadnione roszczenia

konsumenta);

® negatywnego rozpatrywania reklamacji bez podania konkretnej przyczyny (gdy reklamacja
zostaje ztozona w ciggu 12 miesigcy od dnia wydania towaru, w przypadku odmownego
rozpatrzenia reklamaciji, na sprzedawcy cigzy obowigzek udowodnienia, iz dostarczyt towar

wolny od wad);

¢ negatywnego rozpatrywania reklamacji, podparte nieprecyzyjna opinig specjalisty lub
rzeczoznawcy, niejednokrotnie zawierajacy interpretacje przepiséw prawa korzystng dla

przedsiebiorcy;

® nieprecyzyjnego i wieloznacznego formutowania postanowiet karty gwarancyjnej,
uniemozliwiajace skuteczne dochodzenie praw od gwaranta (zgodnie z nowymi przepisami, w
przypadku udzielenia gwarancji, wszelkie prawa i obowigzki stron okreéla karta gwarancyjna;
w stosunkach migdzy konsumentami a przedsiebiorcami wytaczone zostaly przepisy kodeksu

cywilnego regulujace kwestie gwarancji).



W sytuacjach ewidentnie ztej woli przedsiebiorcow, rozbieinych stanowisk stron, brakiem zgody
na rozstrzygniecie sprawy polubownie, badz tez z catkowitym brakiem odpowiedzi na wezwanie
Rzecznika, konsumentom pozostaje jako ostatecznos¢ droga sgdowa. Dlatego tez jedynie w 3
przypadkach konsumenci zdecydowali sie na dochodzenie roszczen przed sadem powszechnym, co
stanowi spadek w stosunku do roku 2019 o 66%. W zwigzku z czym Rzecznik udzielat takim
konsumentom pomocy prawnej w formie sporzadzenia pozwu oraz udzielat dodatkowych
wskazowek. Wymogi formalne i specyfika sporzadzania pozwéw do sadu powszechnego na
specjalnych formularzach urzedowych wymaga duzego zaangazowania, a takie doswiadczenia,
ktorego trudno oczekiwa¢ od nieobeznanego z sadowa formalizacja drukéw konsumenta. Dlatego

tez wszystkie pozwy byly sporzadzane przez Rzecznika.

4. Wspotdziatanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i
innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Do zadan Rzecznika konsumentow nalezy réwniez wspdétdziatanie z instytucjami i organizacjami
konsumenckimi. To zadanie Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Etku realizowat poprzez kontakty z
Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w szczegélnosci z Delegaturg Urzedu w Bydgoszczy,
Wojewddzky Inspekcja Handlowg w Olsztynie, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Urzedem
Regulacji Energetyki, Europejskim Centrum Konsumenckim, Federacja Konsumentow,
Stowarzyszeniem Konsumentdw Polskich, Rzecznikiem Ubezpieczonych, Biurem Rzecznika Praw
Obywatelskich, Zwigzkiem Bankéw Polskich, Arbitrem Bankowym, Panstwowa Inspekcja Pracy,
Rzecznikiem Odbiorcéow Paliw i Energii, prokuratorami oraz z rzecznikami konsumentéw z innych

miast.

Wspolpraca Rzecznika z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw polegata przede
wszystkim na wymianie informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych ochrony
konsumentéw, konsumenckiego orzecznictwa sgdowego, udostepnianiu materiatdw szkoleniowych
oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsiebiorcow naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw. UOKiK dostarczat réwniez na wniosek Rzecznika ulotki i broszury informacyjne, ktére
nastepnie byly rozprowadzane wsréd konsumentéw, sprzedawcédw i mtodziezy szkolnej podczas

prowadzonych prelekcji na temat ochrony praw konsumentow.

Wspotpraca z Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Olsztynie i Delegaturg w
Etku, polegata w szczegdlnosci na wzajemnej wymianie pogladéw oraz sygnalizowaniu niekorzystnych

dla konsumentéw zjawisk rynkowych poprzez powiadamianie organéw IH o zasadnosci



przeprowadzenia kontroli u przedsigbiorcow uporczywie naruszajacych obowigzujace przepisy prawa
czy tez przeprowadzenia postepowania mediacyjnego lub, gdy potrzebne byto wydanie opinii, np. co
do jakosci towaru czy wykonanej ustugi.

Z kolei wspotdziatanie z organizacjami spotecznymi przejawiato sie gléwnie w sferze edukacji i
wymiany doswiadczed. Rzecznik otrzymywat m.in. biuletyny wydawane przez Stowarzyszenie
Rzecznikéw Konsumentéw, w ktérych publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach
prawnych dotyczacych ochrony konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,

orzeczenia Arbitra Bankowego oraz informacje i porady udzielane przez rzecznikéw.

Rzecznik wspotdziatat réwniez z Rzecznikiem Finansowym, czego efektem byto informowanie
konsumentéw o mozliwosci i trybie sktadania skarg do w/w Urzedu, mozliwosci poddania sporu pod
rozstrzygnigcie Sadu Polubownego, dziatajgcego przy Urzedzie, a takie mozliwoséci uzyskania
bezptatnej porady lub pomocy prawnej w ramach dyzuréw telefonicznych prowadzonych przez

ekspertéw z Biura Rzecznika.

Ponadto Rzecznik wspétdziatat z Powiatowa Stacjg Sanitarno-Epidemiologoczng w Etku,
Powiatowg Komendg Policji w Etku oraz Urzedem Kontroli Skarbowej w Olsztynie w temacie
pokazéw organizowanych na terenie miasta powigzanych ze sprzedaia bezpoérednig poza siedziba

firmy.

State kontakty z rzecznikami konsumentéw z sasiednich miast i powiatéw, czy tez z innych
regionow kraju przyczynialy sie do bardziej efektywnego rozwigzywania probleméw konsumenckich,

jak réwniez pozwalaty na szybkie interwencje w zgtaszanych przez konsumentéw skargach.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie postepowari.

W roku 2020 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Etku nie wytaczat osobiscie powddztw na
rzecz konsumentéw, natomiast w 1 przypadku wstapit za zgoda konsumenta do toczacego sie
postepowania/sprawa zakoriczona wygrang konsumenta Sygn. akt. IC 206/20. Rzecznik stuzyt
konsumentom pomoca, przygotowujac pozwy do sadu, sprzeciwy od nakazu zaptaty czy te:z inna
dokumentacje niezbedng w postepowaniu przed sadami. W roku sprawozdawczym Rzecznik
przygotowat konsumentom 4 pozwy w tym 1 pozew w trybie Europejskiego Postepowania w

Sprawie Drobnych Roszczen.



Doda¢ nalezy, ze Rzecznik indywidualnie, dogtebnie oraz wnikliwie analizuje kazdg zgtaszang sprawe i
podejmuje dziatania. Z uwagi na koszty, czasochtonnos$¢ spraw sadowych, ryzyko narazenia Powiatu
na koszty, w przypadku niekorzystnych rozstrzygnie¢, Rzecznik stara sie uzyska¢ pozytywny rezultat
dla konsumenta poprzez mediacje i bezposrednie interwencje u przedsiebiorcow. Realizuje to
poprzez wystgpienia pisemne, rozmowy telefoniczne, a takze osobisty kontakt z przedsiebiorca, a
czasami wystarczyly tylko sporzadzone przez Rzecznika konsumentom pismo. Kazdorazowo, w
przypadku braku moiliwosci polubownego zakonczenia sprawy z korzyscig dla konsumenta, po
wyczerpaniu przez Rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetencji dziatari, konsument byt
informowany o przystugujagcym mu prawie do dochodzenia roszczen na drodze sadowej. Rzecznik
oferowat wowczas pomoc w pisaniu pozwow, wyjasniat obowigzujgce przepisy, procedury, udzielat
informacji o kosztach sadowych. Takie w trakcie postepowania sgdowego Rzecznik doradzat
zainteresowanym w kwestiach zwigzanych z tokiem sprawy. Na zyczenie konsumenta przygotowywat
takze odpowiednie pisma procesowe, jezeli byto to uzasadnione przez okolicznosci postepowania

sgdowego.

Nalezy podkresli¢, ze ochrona intereséw konsumentéw nie moze by¢ toisama z obrong
kazdego stanowiska konsumenta czego cze$é konsumentéw nie rozumie. Poglad Rzecznika powinien
by¢ bowiem obiektywny i zgodny z obowigzujgcymi przepisami prawa. Rzecznik nie powinien
wytaczaé powddztwa ani wigczac sie w sprawe gdy jego zdaniem konsument ewidentnie nie ma racji.
Wobec czego Rzecznik stara sie przedstawi¢ konsumentowi argumenty prawne uzasadniajace, ze
konsument w tym przypadku jest w bledzie, a kierowanie sprawy na droge sadowa jest

nieuzasadnione i spowoduje dodatkowe koszty.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Jednym z zadan samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentow jest
prowadzenie edukacji konsumenckiej. Rzecznik udzielajgc konsumentom réznego rodzaju pomocy
prawnej, podejmowat tego typu dziatania poprzez uswiadamianie przystugujagcym im praw,

wskazujac na konkretne przepisy, majace zastosowanie w danej sprawie.

W okresie 2020r. z uwagi na pandemie Covid 19 PRK w Etku skoncentrowat sie ma szerzeniu
wiedzy przy pomocy audycji w radio. W roku sprawozdawczym przeprowadzono 7 audycji radiowych

z dziedziny ochrony praw konsumenta.



W 2020 roku Rzecznik przekazat poprzez portal facebookowy Miasto Gazeta Etk 3 informacje dla

konsumentow.

W 2020r. Rzecznik uczestniczyt 2 razy w pokazach sprzedazy poza lokalem w hotelu Rydzewski
uprzednio przekazujac konsumentom informacje o mozliwosci odstgpienia od umoéw zawieranych na
pokazach wraz z poinformowaniem Urzedu Kontroli Celno-Skarbowej oraz Sanepidu i Policji o
mozliwosci naruszenia przepisow sanitarno-epidemiologicznych oraz prawa o loterii /wygrane na

pokazach/.

Inng forma edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materiatéw informacyjnych
dotyczacych ochrony konsumentdéw, ktére znajdujg sie przed biurem Rzecznika w Starostwie
Powiatowym w Etku. Broszury i materiaty edukacyjne przesytane przez Urzad Ochrony Konkurencg;ji i
Konsumentéw w Warszawie oraz Europejskie Centrum Konsumenckie sg wyktadane i uzupetniane w
celu ciagtej dostepnosci do informacji. Kazdy konsument zgtaszajacych sie do Rzecznika mozie
otrzymac broszury i materialy o tematyce konsumenckiej. Rowniez na stronie internetowej

www.powiat.elk.pl/rzecznik  zamieszczone s3 podstawowe informacje zwigzane z tematyka

konsumencka np. przepisy prawne, porady konsumenckie oraz wzory pism (wzdér zgtoszenia

reklamacyjnego, oswiadczenie o odstgpieniu od umowy zawartej poza lokalem i inne.

Jedng z form wptywania na zmniejszenie probleméw konsumenckich zwigzanych z
reklamacjami jest takie edukacja sprzedawcow i wiascicieli sklepdw, ktérzy byli informowani o
prawach konsumentéw i obowigzkach sprzedawcéw. Sprzedawcom, ktérzy przychodzg po porade
Rzecznik organizuje mini-szkolenie/warsztaty dotyczace wyktadni przepiséw prawa, w szczegélnosci

ustawy o sprzedazy konsumenckiej. Kazdy przeszkolony sprzedawca otrzymuje poradniki i broszury.

Wspotpraca i edukacja witascicieli sklepéw wptywa bezposrednio na lepsze wzajemne
stosunki w relacji konsument-sprzedawca, a posrednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. W
duzym stopniu role edukacyjng peinily réwniez wystgpienia kierowane do przedsiebiorcow.
Wprawdzie dotyczyty one konkretnych spraw, ale wskazujgc sposéb zatatwienia sprawy,
rownoczesnie wskazywany byt przedsiebiorcy sposob prawidtowego postepowania. Przy okazji
konsument zaznajamiat sie ze swoimi prawami. Brak nalezytej wiedzy i Swiadomosci prawnej jest
jednym z najwiekszych zagroien dla kazdego konsumenta i $wiadczy o jego nieprzystosowaniu do

gospodarki rynkowej, ktéry bedac uczestnikiem rynku czesto nie rozumie regut, ktére nim zadza, nie



potrafi dostrzec zagrozen i jest nieporadny w ksztaftowaniu swojej pozycji w relacjach z

przedsiebiorcami.

8. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e art. 479* kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczern 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 sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy).

W okresie sprawozdawczym wystgpita 2-krotnie okoliczno$¢ poinformowania delegatury w
Bydgoszczy o braku przekazywania przez firme Panamera z Torunia obowigzku informowania
konsumenta o mozliwosci odstgpienia od umowy w terminie 14 dni od jej zawarcia. Rzecznik
dokonywat réwniez ocen przedstawianych przez konsumentow umoéw dotyczacych np. ustug
bankowych, deweloperskich, telekomunikacyjnych, czy dotyczacych sprzedazy energii elektryczne;j i
ustug zwigzanych z zakupami poza lokalem przedsiebiorstwa pod katem wystepowania ewentualnych

klauzul abuzywnych.

W przypadku gdy umowa zawierata niedozwolone postanowienia wpisane do rejestru
niedozwolonych postanowien umownych, Rzecznik informowat konsumentéw, ze takie
postanowienia nie wigzg konsumenta z mocy samego prawa. Najczesciej byly to nieuczciwe praktyki
przedstawicieli handlowych, ktérzy kontaktowali sie z osobami posiadajacymi telefon stacjonarny
naktaniajac konsumentéw do zmiany planéw taryfowych, celem obnizenia kosztéw potaczen.
Konsumenci podpisujagc umowe nie byli $wiadomi, iz podpisali umowe z innym podmiotem niz ten, z
ktorym dotychczas byli zwigzani. Rzecznik w takich przypadkach na wniosek konsumentéw
wystepowat do operatoréw o odstgpienie od dochodzenia optaty wyréwnawczej, zwigzanej z

rezygnacja z umowy, przed okresem jej obowigzywania.

111, WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACH PRAW KONSUMENTOW



1. Whioski rzecznikéw dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego
udzielania pomocy konsumentom nie jest fatwe. llos¢ skarg konsumenckich wptywajacych do
rzecznika utrzymuje sie na podobnym poziomie tj. okoto 900, zmienia sie jednak specyfika skarg oraz
ich ztozonos¢. Z perspektywy czasu nalezy stwierdzi¢, ze konsumenci posiadajg coraz wigksza wiedze
na temat przystugujacych im praw. Swiadczy to o coraz powszechniejszej wéréd mieszkafncow
powiatu $wiadomosci, a takze znajomosci dziatania samorzadu w zakresie ochrony praw
konsumenta.

Niepokéj budzi jednak niski poziom wiedzy starszych mieszkaricow miasta i wsi ich
tatwowiernos$¢ oraz dziatanie z ,,premedytacjg” przedsiebiorcéw dziatajacych na rynku nakierowane

jedynie na zysk bez wzgledu na koszty po stronie konsumenta.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow

Whioski ptynace z codziennej praktyki konsumenckiej wskazujg na potrzebe dalszej edukacji
konsumenckiej, natomiast organizacjom konsumenckim oraz jednostkom samorzadu terytorialnego
przedstawiajg obraz ogromu zadan niezbednych do faktycznego wzmocnienia pozycji konsumenta
bedacego stabsza strong rynku. Z uwagi nha mnogos¢ przepisow i czesto ich skomplikowang materig,
dochodzenie roszczen konsumenckich w wielu przypadkach nie moze juz odbywac sie bez udziatu

fachowej pomocy prawnej.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentdw sg dobrze oceniane przez konsumentéw, natomiast
skuteczno$¢ w dochodzeniu roszczer przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku Urzedu.
Konsumenci wyrazajg swoje zadowolenie poprzez telefoniczne lub osobiste podziekowanie za pomoc
w zatatwieniu problemu. Zadowolenie i uémiech na twarzy konsumentéw jest najlepszym dowodem

na to, ze taka instytucja jest niezwykle potrzebna i w sposob nalezyty spetnia swoje zadania.

W celu podniesienia umiejetnosci i poziomu merytorycznego oraz zwigkszenia jakosci Swiadczonych
ustug przez rzecznikéw zasadne bytoby stworzenie przez UOKIK za posrednictwem swoich delegatur
mozliwosci odbycia co najmniej raz na kwartat szkolen z zakresu realizowanych przez rzecznikow

zadan na szczeblu wojewddztw, nie za$ w odleglych miejscowosciach. Pozwolitoby to na state i



systematyczne podnoszenie wiedzy i jakosci pracy Rzecznikéw, wymiane doswiadczen i integracje
srodowiska. Bardzo pomocna w pracy Rzecznika jest réwniez mozliwosé uczestnictwa w
konferencjach, debatach za posrednictwem przekazu video dostepnego w Internecie, z ktdrej to

mozliwosci Rzecznik kilkukrotnie korzystat.

Stata ilo$¢ spraw na przestrzeni lat, ktére wplywaja do Rzecznika, $wiadcza z jednej strony o
wzroscie swiadomosci konsumentéw w dochodzeniu swoich praw, a z drugiej strony o spotecznej
potrzebie istnienia takiej funkcji jak Rzecznik Praw Konsumentéw i bezradnoséci konsumentow w

sporach z przedsiebiorcami i sprzedawcami.

Z uwagi na fakt zwiekszajacego sie z roku na rok zapotrzebowania spotecznego na pomoc
realizowang w ramach ustawowych zadan Rzecznika oraz réznorodnos¢ zgtaszanych przez
konsumentéw problemdéw, zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom
nie jest tatwe, a sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom wymaga duzego zaangazowania i

ciggtego usprawniania pracy na tym stanowisku.




