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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W ELKU ZA ROK 2023



Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurengji i
konsumentow (Dz. U. z 2007r.Nr 50 poz. 331 z pozn. zm.), na podstawie ktérego Rzecznik przedktada w
terminie do 31 marca Starocie Powiatu Eickiego i Piskiego do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej
dziatalnoci za rok poprzedni.

SPIs TRESCI
I. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W ELKU
Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesdw konsumentow,
2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony
intereséw konsumentow.
3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.
4. Wspdldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie postepowar.
6. Dziatania o charakterze edukacyjno - informacyjnym
7. Podejmowanie dziatari wynikajacych z:
e art. 479 3 kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
o art. 42 ust. 1 pkt 3 UOKIK (wystepowanie 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)

[1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW
1. Whnioski rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznika.

I. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W ELKU

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy



1. Wojewédztwo | Warminsko - Mazurskie

2. Miasto*/Powiat/Liczba mieszkancéw* Powiat Etcki / liczba mieszkancéw 88.580, stan na
koniec czerwca 2023 - dane GUS

Powiat Piski / liczba mieszkancow 52.299, stan na
koniec czerwca 2023 -dane GUS
SUMA: 140.879 mieszkaricéw obu powiatow

3. PRK/MRK: PRK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentéw | Dariusz Cezary Dracewicz

5. Wyksztatcenie (np. wyizsze prawnicze) wyZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentoéw jest

wykonywana w pelnym wymiarze czasu Powiat Efcki — Tak

pracy (1 etat). Prosze napisaé TAK lub

NIE. Powiat Piski ~ umowa zlecenie
NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, B y

KTORZY ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. |- /5 etatu

6 - % etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest ) y etatu
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu 5

pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia . % etatu
odpowiedz.

- inne, np. dyzury ,

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

Nie dotyczy
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4 Tak
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.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy | Nie
innych oséb. Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu | Rzecznik wykonuje sam swoje obowigzki
obowiazkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stata, to wpisaé srednig liczbe).




Sprawozdanie zostalo sporzadzone wediug wzoru opracowanego przez Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, w oparciu o prowadzony rejestr porad indywidualnych i wystapient do przedsiebiorcow, innych
dokumentow gromadzonych w toku realizacji zadan oraz tabel ujednoliconych przez UOKIK.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Etku realizuje zadania Powiatu Elckiego i Piskiego /od 04.09.2023/
w zakresie ochrony praw konsumentéw, zgodnie z ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiatowym
Dz.U.2024.107 t.j. z dnia 2024.01.29.

Podstawe prawng dziatalnosci rzecznika konsumentow stanowig przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o
ochronie konkurencji i konsumentow Dz.U.2023.1689 t.j. z dnia 2023.08.24, ktore m.in. okreslajg role
samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania powiatowego (miejskiego)
rzecznika konsumentow.

Kompetencje rzecznika maja przede wszystkim charakter doradczy i procesowy, nie posiada on natomiast
kompetencii kontrolnych ani wtadczych.

Do podstawowych obowiazkéw rzecznika nalezy m. in.:

- zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentow (osobiscie, telefonicznie, za pomoca poczty tradycyjnej i elektronicznej);

- wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow:

- pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwow sadowych wnoszonych indywidualnie przez
konsumentow;

- wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handiowej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentow;

- dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkofach:

- wspdipraca z mediami w celu propagowania praw konsumentow (informacje do prasy, radia);

- umoZliwienie szerszego kontaktu mieszkaficow z rzecznikiem konsumentéw poprzez udostepnianie
stuzbowego adresu poczty elekironicznej, komunikatora gadu gadu, komunikatora Skype, strony www.,
na ktory mozna wysta¢ zapytania i kierowa¢ sprawy oraz profilu Powiatowy Rzecznik Konsumentow w
Etku na Facebook, audycje w Radio 5 w Etku

- udostepnienie materiatow informujacych o przystugujacych prawach konsumentéw (ulotki, broszury na
mobilnej tablicy ogloszeri)

- udziat Rzecznika Konsumentéw w poszerzaniu wiedzy podczas prelekcji w MOPS Etk, Zespole Szkot Nr
6 w Etku , Uniwersytecie Trzeciego Wieku w Etku.



Rzecznik moze wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowac, za ich zgoda, do toczacego sie
postepowania w sprawach o ochrong interesow konsumentow.

Obowigzujgce przepisy uprawniajg rowniez rzecznika do skladania wnioskdw o wszczecie postepowania w
sprawie naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw, wszczynania postgpowania w sprawach o uznanie
postanowien wzorca za niedozwolone oraz skifadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany prawa
miejscowego w zakresie ochrony praw konsumentow. W sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow
rzecznik jest oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepisbw kodeksu postepowania w sprawach o
wykroczenia. Ponadto realizujac swoje ustawowe uprawnienia rzecznik ma mozliwo$¢ skierowania wniosku do
sadu o ukaranie przedsiebiorcy, ktory narusza obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informaciji bedacych
przedmiotem wystapienia — art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Etku ma pod swojg opiekg konsumentéw z terenu powiat etckiego w
losci 88. 580 osoby /dane z Urzedu Statystycznego w Olsztynie na koniec czerwca 2023r. oraz od dnia
04.09.2023r. konsumentow z terenu powiatu piskiego w ilosci 52. 299/.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Etku w 2023 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 osobiscie oraz za posrednictwem
komunikatoréw internetowych oraz poczty elektronicznej), podczas spotkan ze Srodowiskiem konsumentow, /
uczniowie szkot ponadpodstawowych, emeryci, rencisci, osoby pod opiekg pomocy spotecznej, diugotrwale
bezrobotni/, a takze podczas audyciji radiowych.

Wykonujac to zadanie Rzecznik dokonuje analizy zasadno$ci skargi lub problemu przedstawionego przez
konsumenta, przedstawia konsumentowi mozliwo$ci prawne rozwigzania zgtoszonego problemu, podejmuje
bezposrednie interwencje u przedsiebiorcow (telefonicznie, osobiscie), sporzadza pisemne lub elektroniczne
wystapienie do przedsigbiorcow, kieruje konsumentéw do wiasciwych instytucji lub organéw (Inspekdcii
Handlowej, Inspekcji Jakosci Handlowej Artykutéw Rolno Spozywczych, Inspekcji Sanitarnej, Urzedu Regulacii
Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika Finansowego, Arbitra Bankowego, Prokuratury, Policji,
biegtego rzeczoznawcy, itp.).

W ramach bezptatnego poradnictwa konsumenci z terenu etckiego i piskiego otrzymuja i przygotowywane sg w
ich imieniu pisma: reklamacyjne, o$wiadczenia o odstapieniu od zawartej umowy, pozwy sadowe, sprzeciwy od



nakazow i pomoc w ich sporzadzeniu - wypetnieniu, przekazywanie tekstow aktdw prawnych oraz pomoc w
sporzadzaniu réznego rodzaju pism do przedsiebiorcow.

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom ogélem 924 porady konsumenckie i
informacji prawnych co w poréwnaniu do roku 2022 stanowi wzrost udzielonych porad o 17,7%. W
porownaniu do 5 lat ubiegtych liczba porad udzielanych konsumentom przez Rzecznika Konsumentow w Etku
przedstawiata sig nastepujaco:

Liczba porad udzielonych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Etku w latach 2018-
2023

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Liczba udzielonych porad
i informacji 816 869 887 731 785 924

Iwzrost o
17,71%!

Tradycyjnie sprawy, z jakimi zwracali si¢ konsumenci do Rzecznika dotyczyly w gtéwnej mierze praw i
obowigzkow wynikajacych z ustawy o prawach konsumenta z 30.05.2014r. Dz.U.2023.2759 t.j. z dnia
2023.12.22 oraz przepisow kodeksu cywilnego z 23.04.1964, w szczegdlnosci dot. rekojmi i gwarancji Dz.
U.2023.1610 j.t. z 2023.08.14.

Wiekszos¢ spraw dotyczyta skarg konsumentow na sprzedawcow, ktérzy uchylali sie od odpowiedzialnosci za
wady zakupionych towaréw/ustug, nie uznawali reklamacji, narzucali konsumentom tryb dochodzenia roszczer z
tytutu posiadanej gwarancji, mimo iz sposéb zachowania konsumentéw wyraznie wskazywat na to, ze od
sprzedawcy oczekujg zaspokojenia ich roszczer z niezgodnosci towaru z umowa,

W roku sprawozdawczym 2023r. porady dotyczyly: zawierania uméw poza siedzibg firmy — na pokazach,
odpowiedzialnosci sprzedawcy lub gwaranta dot. sprzetu RTV i AGD wraz ze sprzetem telekomunikacyjnym,
komputerowym, ktory przewaza w reklamacjach sprzetu elektronicznego /145 porad/. Ponadio reklamacje
wyposazenialremontu mieszkan /45 porad/, sprawy dot. motoryzacji-czesci mechanicznych / 81 porad dot.
zakupu aut/ +/ 9 porad dot. napraw aut - skuterow/, oraz kwalifikowane jako inne / porady w ilosci 68 /. Liczng
grupe porad i wystapien stanowia ustugi turystyczne / 25 porad /, rynek nieruchomosci / 30 porad /, ustugi
finansowe / 70 porad /, rynek ubezpieczeniowy / 39 porad /, ustugi telekomunikacyjne / 59 porad /, sektor
energetyczny i wodny /30 porad /, ustugi transportowe /22 porady /, reklamowane obuwie w ilosci / 117 porad /,

ktore powinno odpowiada¢ zapewnieniom reklamowym producenta, za ktére sprzedawca ponosi




odpowiedzialnos¢. Jednakze zachowanie sprzedawcow (szczegolnie markowego obuwia sportowego), ktdrzy
sami okreslajg przyczyne wady bez nalezytego przygotowania zawodowego i do$wiadczenia. Najczescie]
uchylajg sie od odpowiedzialnosci, przerzucajac catkowicie wine na konsumenta - tlumaczac powstalg wade ziym
uzytkowaniem obuwia, niezgodnie z jego przeznaczeniem, brakiem dopasowania obuwia do stopy.

Konsumenci czesto zwracali si¢ 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 prawdg sporzadzania
ustosunkowania sklepu czy tez wydawania opinii dotyczacych wad obuwia powstalych niby z winy uzytkownika.
W wiekszosci przypadkow dopiero interwencja Rzecznika poparta opinig bieglego z zakresu obuwnictwa
powodowala rozpatrzenie reklamacji konsumenta zgodnie z przyjetymi zasadami. W wigkszosci przypadkéw
sprawy musialy znalezé swoéj epizod w skierowaniu sprawy na droge postepowania sgdowego/cywilnego.
Wowczas stalg praktykg PRK w Etku jest sporzadzanie dokumentacji sadowej w biurze i przekazywanie jej
konsumentom z instrukcjg dalszego postepowania wraz z moZliwoscig wstapienia Rzecznika do toczacego sie
postepowania za zgoda konsumenta.

Odnosnie sprzetu RTV i AGD, telekomunikacyjnego i komputerowego /porady w ilosci 145/ powszechng
nieprawidlowoscig przy rozpatrywaniu reklamacji przez sprzedawcéw jest zdejmowanie odpowiedzialnosci ze
sklepu / z niezgodnosci towaru z umowa / i przekierowywanie spraw na gwaranta i odsytanie ich do serwisu
gwarancyjnego. Nieporozumienia na tym tle w dalszym ciggu wynikajg z nieznajomosci przepiséw prawa przez
obie strony lub blednego ich interpretowania oraz ewidentnego braku przekazywania peinych praw konsumentom
Irekojmia-niezgodnos¢ towaru z umowg i gwarancja/ jest to standardowe dziatanie, ktore wg PRK w Etku
zdejmuje odpowiedzialno$¢ ze sklepu na barki gwaranta.

W przypadku telefonéw komoérkowych nalezy zwréci¢ uwage na fakt, ze sprzedaz tych urzadzen odbywa sie przy
zawieraniu w przewazajacej wiekszosci podwojnych 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 tytulu rekojmi/niezgodnosci towaru z umowa odpowiada sprzedawca.
Salony operatordw telefonii komérkowej, nie bedace salonami firmowymi /ffranczyza/ zazwyczaj kierujg
reklamacje aparatéw telefonicznych w drodze dochodzenia roszczen z tytutu gwarancji, zdejmujac z siebie
odpowiedzialno$¢ przewidziang wynikajacq z rekojmi. Z kolei gwaranci - producenci czesto wing za
nieprawidlowo dziafajacy telefon obarczajg konsumentow, ktdrzy w takiej sytuacii czujq 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 wowczas z
zalozenia, 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 ofrzymuje gwarancji producenta, np. przy zakupie obuwia, sprzedawcy bardzo
czgsto warunkujg rozpatrzenie reklamaciji od stanowiska producenta lub podmiotu, u ktérego dokonali zakupu
towaru. Klienci nie majac dostatecznej wiedzy konsumenckiej czesto godza sie na takie zachowanie i czekajg na
rozpatrzenie reklamacii powyzej 14 dniowego terminu, niejednokrotnie dowiadujc sie osobiscie od sprzedawcy o
stanowisku producenta.

W roku sprawozdawczym liczba udzielonych porad z zakresu telekomunikacji wyniosta / w ilosci - 59 / dotyczyta
rowniez reklamacji ustug, giownie telekomunikacyjnych (internetowych, telefonii stacjonamej i komoérkowej,
telewizji cyfrowej), finansowych Aw ilosci - 70 /, dostaw energii, gazu, ciepta, wody /w ilosci 30 /, czy tez ustug
windykacyjnych i ubezpieczeniowych / wilosci -39 /.

Duza ilo$¢ skarg na operatorow telekomunikacyjnych i sprzedawcow energii elekirycznej dotyczyta
zawartych uméw, na skutek sprzedazy telefonicznej prowadzonej przez przedstawicieli operatorow
telekomunikacyjnych, czy telewizji cyfrowej. Walczac o interesy kiienta, przedsiebiorcy nie zawsze stosujg
uczciwe zasady naleZycie informujac o warunkach nowej umowy, a nawet celowo wprowadzajg w biad
wykorzystujac niedostateczng wiedze konsumentow w tym temacie tj., fatwowierno$¢ i ufnos¢, np. obiecujac
niskie ceny abonamentu przez caly okres trwania umowy, przy jednoczesnym braku zaznajomienia sie z
zapisami podpisanych uméw, regulaminéw. Z reguly po kilku miesiacach okazuje sig, ze regulamin promoc;i
przewiduje rabat tylko i wylacznie na kilka pierwszych miesigcy umowy. Konsumenci czesto sygnalizowali brak
informacji od przedstawicieli na temat zatgcznikow do umowy, nie otrzymywali zasadniczej umowy jak tez i
regulamindw Swiadczenia ustug oraz regulaminéw promocji, do ktérych podpisujac umowe przystgpowali.

Duzq co do liczebnosci kategorie spraw stanowily skargi dotyczace ustug finansowych zwiazanych
najczesciej z problemami ze splata zaciagnietych kredytow lub pozyczek, w firmach pozyczkowych
przeznaczonych np. na sfinalizowanie zakupu towaru, windykacjg przedawnionych roszczen. Problemy powyzsze
wynikajg rowniez z faktu, iz konsumenci mniej rozwaznie zaciagaj zobowigzania finansowe gtéwnie w firmach
para bankowych skuszeni wizjg ofrzymania pozyczki, ktorej odméwit im bank.

Zmniejszyla si¢ kolejna grupa skarg sktadanych przez konsumentdw w zwigzku z usfugami zwigzanymi z
turystyka.

W przypadku ustug ubezpieczeniowych / ilos¢ — 39 /, skargi konsumentow dotyczyly najczesciej ubezpieczen
wynikajacych z posiadanej polisy na sprzet elektroniczny, tv, telefony, lodéwki, laptopy, a w szczegdlnosci brak
likwidacji szkody uszkodzonego sprzetu elektronicznego przez ubezpieczyciela / odmowa realizacji
odszkodowania. Zasadniczym problemem w polisach ubezpieczeniowych wykupowanych przez konsumentow
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 moze
zdarzy¢ przypadkowo — w rzeczywistosci jest to tylko uszkodzenie w wyniku przepiecia, zalania lub wynikajace



zazwyczaj z nieszcze$liwego wypadku, a o tym sig nie méwi konsumentowi w momencie zawierania umowy.
Zdarzaly sie rowniez ubezpieczenia komunikacyjne, dot. obowiazkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci
cywilnej (odmowa wyptaty odszkodowania, znaczne zanizanie jego wysokosci co jest norma), ubezpieczen na
zycie, czy tez niekorzystnych postanowiei umownych zawieranych w tresci polis ubezpieczeniowych,
wylaczajacych odpowiedzialnos¢ zakiadow ubezpieczen, jak tez odmowa wyplaty odszkodowania za zniszczony
sprzet agd / tv.

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielat rowniez porad ustnych.

Rzecznik sporzadzit konsumentom w roku sprawozdawczym pisma w ilosci / 159 szt. / co stanowi
wzrost 0 72,83 % w stosunku do roku 2022 w sprawach zwigzanych z zawieranymi przez konsumentow roznymi
umowami i egzekwowaniem uprawnien konsumenckich. Rzecznik otrzymat réwniez zapytania poczty

elektroniczng w ilosci 35 — co stanowi wzrost 0 150% w stosunku do roku 2022.

Umowy poza lokalem przedsigbiorstwa zawierane byly podczas akwizycji w domu konsumenta oraz przede
wszystkim podczas roznego rodzaju pokazow, prezentacii w hotelach / restauracjach. Przedsigbiorcy prowadzacy
w ten sposob swoja dziatalnosé stosujg nieuczciwe i agresywne praktyki rynkowe, na ktére narazone s przede
wszystkim osoby mieszkajace samotnie, w podeszlym wieku i cierpiace na rozne schorzenia, ktére dokonujg
czesto pochopnych i nieprzemyslanych zakupéw drogich towaréw majacych rzekomo wiasciwosci lecznicze. w
tej formie sprzedawane sa posciele welniane, materace, urzadzenia elektroniczne, sprzet AGD, urzadzenia para
medyczne jak rowniez oferowana jest wymiana drzwi i okien.
W sprawach uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa Rzecznik podjat 19 interwencii - dla poréwnania w
roku 2022 tych interwencji bylo 18 i sporzadzal konsumentom o$wiadczenia o odstapieniu od umowy, ustalat z
przedsigbiorcg zwrot towaru, a w razacych przypadkach wykorzystywania osob w podesztym wieku kierowat
pisemne wystapienia do przedsiebiorcow oraz pisat pisma konsumentom do bankéw, z ktorymi poszkodowane
osoby zawarly umowy kredytowe. W skrajnych przypadkach z tego powodu réwniez kierowane pozwy sadowe w
ilosci — 15 szt.
Zaznaczyé nalezy, ze z pomocy prawnej Rzecznika w tym zakresie korzystajg gtownie 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 spor, jaka jest podstawa zadan, aby poprowadzi¢ konsumenta do
skutecznego zakorczenia sporu.

W zakresie uméw zawieranych na odleglos¢ (oferty telefoniczne, internetowe) Rzecznik zaobserwowal,

7e firmy dzwonigce 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
produktow poza siedzibg firmy/ przedstawianie przez przedsigbiorcow nieprawdziwych ofert, szczegdinie ofert
przedstawianych telefonicznie dotyczacych umow telekomunikacyjnych, ktére znacznie roznity sie od umowy
przekazywanej do podpisania konsumentom. Natomiast na tle dokonywanych zakupéw w sklepach internetowych
zgtaszane problemy dotyczyly najczeséciej przesytania uszkodzonego towaru, towarow stabej jakosci produktow
oraz trudnosci z odzyskaniem zaplaconych pieniedzy /zaliczek/ w przypadku niedostarczenia towaru lub
skorzystania przez konsumenta z prawa do odstapienia od umowy, czy tez nierespektowania zasadnej
reklamacii.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentow jest bardzo szeroka, co czesto wymaga
wnikliwego zapoznania sig z posiadanymi przez konsumenta dokumentami. Kazda sprawa jest inna, a zatem
wymaga indywidualnego podejécia, glgbokiej analizy zagadnien i uregulowar ustawowych, co jest czesto
czasochtonne. Ponadto roznorodnos¢ spraw, a takze zmieniajace sie przepisy wymagajq systematycznego
samoksztatcenia i doskonalenia Rzecznika.

Podnies¢ nalezy, iz w wielu przypadkach porady udzielane przez Rzecznika nie dotyczyly tylko i
wytacznie zagadnier konsumenckich. Mieszkaricy obu powiatow zgtaszali sie bowiem z réznymi problemami np.
z zakresu prawa rodzinnego, prawa pracy, ubezpieczen spolecznych, prywatnych umow miedzy osobami
fizycznymi, prawa spadkowego, egzekucji komomiczej, czy tez prawa kamego oczekujac pomocy i porady, a
jednoczesnie wystuchania oraz zrozumienia. W wigkszosci przypadkéw niezbednym bylo skierowanie tych oséb
do wiasciwych instytucji lub urzedow.

Wsrdd korzystajacych z porad Rzecznika byli rowniez sami sprzedawcy / przedsiebiorcy, ktdrzy po
ofrzymaniu zgloszenia reklamacyjnego chcieli wiedzie¢ jakie powinni podjaé czynnosci by postapié zgodnie z
prawem. Udzielenie porady sprowadzafo si¢ do wyjasnienia obowigzujacych przepiséw ze szczegdlnym
zwroceniem odpowiedzialnoéci jaka spoczywa na sprzedawcy z tytutu towaru niezgodnego z umowa oraz
mozliwo$cia dochodzenia przez sprzedawce odszkodowania od ktbregokolwiek z poprzednich sprzedawcow w
przypadku zaspokojenia roszczer konsumenta.

Zaznaczy¢ nalezy, ze z pomocy prawnej Rzecznika Konsumentéw w tym zakresie korzystajg gtownie
konsumenci, majacy ftrudne warunki materialne, potrzebujacy niejednokrotnie wsparcia, wystuchania i
zrozumienia ich probleméw, zwigzanych ze splata réznego rodzaju zobowiazan, przede wszystkim z tytutu
kredytow i pozyczek, osoby starsze i samotne, podatne na wszelkie chwyty marketingowe i nieporadne w
zawilosci tego typu transakcji, ale takze osoby wkraczajace w doroste Zycie, kidre nie znajg przystugujacych im
praw.

Rzecznik spotkat si¢ réwniez z przyktadami daleko idgcej samodzielnosci mieszkaricow obu powiatow w
zakresie realizacji przystugujacych im praw. Swiadczy to o sporej i ciggle wzrastajacej Swiadomosci spotecznej



co do praw i moZliwosci, jakie stuzg obywatelom. Praca Rzecznika nie rzadko tez polega¢ musiata na
wyprowadzaniu z bledu lub korygowaniu omylek, jakich ofiarg padali sami konsumenci, ktorzy przepisy prawa
interpretowac chcieli na swoj wiasny — nie zawsze do konca stuszny — sposob. Udzielane porady w wielu
przypadkach przyczynity sie tez do znacznego podniesienia $wiadomosci konsumentow w zakresie dochodzenia

naleznych im praw.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentow byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady Powiatu Etckiego
oraz Rady Miasta Etku i miat mozliwo$¢ uczestniczenia w tych obradach.

W omawianym okresie sprawozdawczym za rok 2023 PRK w Etku wystapit do Rzecznika Praw
Obywatelskich w Warszawie w sprawie nierownego traktowania oséb niepelnosprawnych w miescie Elku /
chodzito o transport komunalny Miejskiego Przedsiebiorstwa Komunikacji w Etku / tylko osoby posiadajace
legitymacije Polskiego Zwiazku Niewidomych mogly korzysta¢ z darmowych przejazdow, pozostali posiadajacy
takie schorzenia i nie posiadajace owej legitymacji musieli ptaci¢ za przejazd/ . Dlatego sprawa zostata
skierowana do Rzecznika Praw Obywatelskich w zakresie rownego traktowania mieszkaficow posiadajgcych
odpowiednie orzeczenie. RPO uwzglednit sugestie PRK w Efku i nakazat Urzedowi Miasta w Elku wprowadzi¢
zZmiany w regulaminie przewozu MPK w Etku. Zmiana niekorzystnych zapisow zostata zastapiona uchwalg Rady
Miasta Etku w 2023R.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow

Podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym w wykonywaniu ustawowych zadan przez
Rzecznika Konsumentow sa wystapienia do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow. Nalezy zaznaczy¢, ze Rzecznik Konsumentéw posiada uprawnienia doradcze i procesowe. Nie
posiada natomiast wobec przedsigbiorcow uprawniei wiadczych (nadzorczych lub kontrolnych). Stad tez
wystapienia do przedsigbiorcow majg z reguty charakter mediacyjny, majacy na celu polubowne rozwigzanie
zaistnialego pomiedzy stronami sporu.

Wystapienia Rzecznika kierowane do przedsigbiorcow zawieraty wezwania m.in. do wykonania
cigZacego na przedsiebiorcy obowiazku, zaniechania niedozwolonych zachowan, udzielenia stosownych
wyjasnien i informacji majacych na celu rozwigzanie zaistniatego pomigdzy stronami sporu. W swoich

wystapieniach Rzecznik opisywat stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikajacy z posiadanych



dokumentow, podawat podstawe prawng dochodzonych roszczen, prosit o wyjasnienie niejasnych kwestii,
kierowat skonkretyzowane zadania, wzglednie propozycje polubownego rozwigzania sporu.

W roku sprawozdawczym Rzecznik podjat w 60 przypadkach pisemna interwencje w celu wyjasnienia
spraw z przedsigbiorcami / co stanowi wzrost w stosunku do 2022r. 0 57,89% /.

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

Nalezy przy tym podkresli¢, iz aby osiagna¢ pozadany skutek Rzecznik bardzo czgsto wystosowywat do tego
samego przedsigbiorcy kilka pism i przekonywat w nich o stusznosci roszczen konsumenta. Dlatego tez
nigjednokrotnie wymiana pism migdzy Rzecznikiem, a przedsiebiorcy trwata kilka miesiecy. Istotnym jest, ze
wigkszo$¢ zatatwianych w ten sposdb spraw, z zatoZenia skomplikowanych, konczyla sie pozytywnie dla
konsumenta, tym samym zaoszczedzajac mu ponoszenia dodatkowych kosztow, a takze sadowego dochodzenia
roszczen.

Sprawy w/iw wymagaly duzego zaangazowania ze strony Rzecznika aby poprzez stosowanie odpowiedniej i
wyczerpujacej argumentacji doprowadzic do pozytywnego zakoriczenia sporu pomiedzy konsumentem, a
przedsigbiorcg. Zdarzaly sie rowniez sytuacje, w kiérych po przedstawieniu materiatow dowodowych drugiej
strony, czyli przedsigbiorcy Rzecznik rezygnowat z dalszego dochodzenia roszczen ze wzgledu na uchybienia
leZace po stronie konsumenta.

Najliczniejsza kategoria spraw w jakich Rzecznik podejmowat pisemne interwencje i wyjasnienia

dotyczyla przede wszystkim umow sprzedazy, a w dalszej kolejnoci ustug. W kategorii sprzedazy dominowaly
interwencje zwigzane z reklamacjg sprzgtu RTV i AGD. Natomiast w kategorii ustug hajwiecej problemow
konsumenci mieli z ustugami telekomunikacyjnymi.
Wystapienia Rzecznika w sprawach z zakresu ustug telekomunikacyjnych dotyczyly w szczegbinosci umow
zawartych pod wplywem wprowadzajacych w blad informacji przedstawianych konsumentom telefonicznie w taki
sposob, ze konsument byt przekonany, iz promocyjna oferta nie wiaze sie ze zmiang operatora. Na skutek
nieuczciwych dziatars operatoréw stosowanych przy pozyskiwaniu klientow, konsumenci obcigzani sg oplatg
wyréwnawczg z tytulu 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 uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odleglo$¢, od ktdrych konsumenci odstapili korzystajac z przystugujacego im prawa.
Rzecznik sporzadzat konsumentom pisma oraz oéwiadczenia o odstapieniu od tego typu umow.



W tej kategorii przepisow Rzecznik rozpatrywat rowniez sprawy dotyczace niezamawianych przesylek.
Wystapienia Rzecznika w wielu kwestiach byly niezbedne w zwigzku z nieprawidtowo$ciami jakie
wystepowaty na poczatku uruchamiania procedury reklamacyjnej, dotyczace najcze$ciej:

e ,Wymuszania’ na konsumentach kierowania roszczen do gwaranta, mimo iz konsument ma prawo
wyboru uprawnien, z ktorych bedzie korzystal (przede wszystkim dotyczy to sprzedazy samochoddw,
telefonow, sprzetu RTV i AGD);

e narzucania przez sprzedawce sposobu zalatwienia reklamacji przez naprawe wadliwego towaru, w
sytuacji gdy konsument, w $wietle obowigzujacych przepisow, ma wybdr roszczenia w postaci
doprowadzenia do stanu zgodnego z umowa przez naprawe albo wymiang towaru na nowy, wolny od
wad;

e nieterminowego rozpatrywania reklamaciji ( sprzedawca ma obowigzek w ciagu 14 dni ustosunkowa¢ sie
do reklamaciji i w odpowiednim czasie spetni¢ uzasadnione roszczenia konsumentay;

e negatywnego rozpatrywania reklamacji bez podania konkretnej przyczyny (gdy reklamacja zostaje
zlozona w ciagu 12 miesiecy od dnia wydania towaru, w przypadku odmownego rozpatrzenia reklamacji,
na sprzedawcy ciazy obowigzek udowodnienia, iz dostarczyt towar wolny od wad);

e negatywnego rozpatrywania reklamacji, podparte nieprecyzyjng opinig specjalisty lub rzeczoznawcy,
niejednokrotnie zawierajacg interpretacje przepisow prawa korzystna dla przedsiebiorcy;

e nieprecyzyjnego i wieloznacznego formulowania postanowier karty gwarancyjnej, uniemoZliwiajace
skuteczne dochodzenie praw od gwaranta (zgodnie z nowymi przepisami, w przypadku udzielenia
gwarancji, wszelkie prawa i obowigzki stron okre$la karta gwarancyjna; w stosunkach migdzy
konsumentami a przedsigbiorcami wytaczone zostaly przepisy kodeksu cywilnego regulujgce kwestie

gwarancji).

W sytuacjach ewidentnie zlej woli przedsigbiorcow, rozbieznych stanowisk stron, brakiem zgody na
rozstrzygniecie sprawy polubownie, badz tez z catkowitym brakiem odpowiedzi na wezwanie Rzecznika,
konsumentom pozostaje jako ostatecznos¢ droga sadowa. Diatego tez w 2023r. Rzecznik sporzadzit 15 pozwéw
sadowych w przypadkach konsumenci zdecydowali sie na dochodzenie roszczer przed sadem powszechnym /w
stosunku do roku 2022 zaobserwowano wzrost 0 50%/. W zwiazku z czym Rzecznik udzielat takim konsumentom
pomocy prawnej w formie sporzadzenia pozwu oraz udzielal dodatkowych wskazéwek. Wymogi formalne i
specyfika sporzadzania pozwéw do sadu powszechnego na specjalnych formularzach urzedowych wymaga
duzego zaangazowania, a takze doswiadczenia, ktorego trudno oczekiwa¢ od nieobeznanego z sadowq

formalizacjg drukoéw konsumenta. Dlatego tez wszystkie pozwy byly sporzadzane przez Rzecznika.



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

Do zadan Rzecznika konsumentow nalezy réwniez wspdidziatanie z instytucjami i organizacjami
konsumenckimi. To zadanie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Etku realizowat poprzez kontakty z Urzedem
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w szczegolnoéci z Delegaturg Urzedu w Bydgoszezy, Wojewodzka
Inspekcjg Handlowg w Olsztynie, Urzgdem Komunikacji Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki,
Europejskim Centrum Konsumenckim, Federacjg Konsumentéw, Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich,
Rzecznikiem Ubezpieczonych, Biurem Rzecznika Praw Obywatelskich, Zwiazkiem Bankéw Polskich, Arbitrem
Bankowym, Pafstwowg Inspekcjq Pracy, Rzecznikiem Odbiorcow Paliw i Energii, prokuratorami oraz z
rzecznikami konsumentéw z innych miast.

Wspotpraca 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 materialow szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowar
przedsigbiorcow naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. UOKIK dostarczat rowniez na wniosek
Rzecznika ulotki i broszury informacyjne, ktore nastepnie byly rozprowadzane wsréd konsumentow,
sprzedawcow i mtodziezy szkolnej podczas prowadzonych prelekcii na temat ochrony praw konsumentéw.

Wspdipraca z Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Olsztynie i Delegatura w Elku,

polegata w szczeg6inosci na wzajemnej wymianie pogladéw oraz sygnalizowaniu niekorzystnych dla
konsumentow zjawisk rynkowych poprzez powiadamianie organéw IH o zasadnosci przeprowadzenia kontroli u
przedsigbiorcow uporczywie naruszajacych obowiazujace przepisy prawa czy tez przeprowadzenia postepowania
mediacyjnego lub, gdy potrzebne bylo wydanie opinii, np. co do jakosci towaru czy wykonanej ustugi.
Z kolei wspotdziatanie z organizacjami spolecznymi przejawialo sie gléwnie w sferze edukacji i wymiany
doswiadczen. Rzecznik otrzymywat m.in. biuletyny wydawane przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentéw,
w ktorych publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach prawnych dotyczacych ochrony
konsumentow, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, orzeczenia Arbitra Bankowego oraz
informacije i porady udzielane przez rzecznikéw.

Rzecznik wspoldziatat rowniez z Rzecznikiem Finansowym, czego efektem bylo informowanie
konsumentow o moZliwosci i trybie skiadania skarg do wiw Urzedu, mozliwosci poddania sporu pod
rozstrzygniecie Sadu Polubownego, dziatajacego przy Urzedzie, a takze mozliwosci uzyskania bezptatnej porady
lub pomocy prawnej w ramach dyzuréw telefonicznych prowadzonych przez ekspertéw z Biura Rzecznika.

State kontakty z rzecznikami konsumentéw z sasiednich miast i powiatw, czy tez z innych regiondw
kraju przyczynialy sie do bardziej efektywnego rozwigzywania probleméw konsumenckich, jak réwniez pozwalaty

na szybkie interwencje w zgtaszanych przez konsumentow skargach.



5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do toczacych sig postgpowan.

W roku 2023 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Etku nie wytaczat osobiscie powodztw na rzecz
konsumentow. W roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowat konsumentom 15 pozwow.
Dodaé nalezy, ze Rzecznik indywidualnie, doglebnie oraz wnikliwie analizuje kazda zgtaszang sprawe |
podejmuje dziatania. Z uwagi na koszty, czasochlonno$¢ spraw sadowych, ryzyko naraZenia Powiatu/ow na
koszty, w przypadku niekorzystnych rozstrzygnie¢, Rzecznik stara si¢ uzyskaC pozytywny rezultat dla
konsumenta poprzez mediacje i bezposrednie interwencje u przedsigbiorcow. Realizuje to poprzez wystapienia
pisemne, rozmowy telefoniczne, a takze osobisty kontakt z przedsiebiorcg, a czasami wystarczyly tylko
sporzadzone przez Rzecznika konsumentom pismo. Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci polubownego
zakoniczenia sprawy z korzyscig dla konsumenta, po wyczerpaniu przez Rzecznika wszelkich pozostajacych w
jego kompetenciji dziatan, konsument byt informowany o przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczen na
drodze sadowej. Rzecznik oferowal wowczas pomoc w pisaniu pozwéw, wyjasnial obowigzujace przepisy,
procedury, udzielat informacji o kosztach sadowych. Takze w trakcie postgpowania sadowego Rzecznik doradzat
zainteresowanym w kwestiach zwigzanych z tokiem sprawy. Na Zyczenie konsumenta przygotowywat takze

odpowiednie pisma procesowe, jezeli bylo to uzasadnione przez okolicznosci postepowania sadowego.

Nalezy podkresli¢, Ze ochrona interesow konsumentéw nie moze by¢ tozsama z obrong kazdego
stanowiska konsumenta czego cze$¢ konsumentow nie rozumie. Poglad Rzecznika powinien by¢ bowiem
obiektywny i zgodny z obowigzujacymi przepisami prawa. Rzecznik nie powinien wytacza¢ powodztwa ani
wiaczaé sie w sprawe gdy jego zdaniem konsument ewidentnie nie ma racji. Wobec czego Rzecznik stara sig
przedstawi¢ konsumentowi argumenty prawne uzasadniajace, ze konsument w tym przypadku jest w biedzie, a
kierowanie sprawy na droge sadowa jest nieuzasadnione i spowoduje dodatkowe koszty.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym

Jednym z zadan samorzadu terytoriainego w zakresie ochrony praw konsumentéw jest prowadzenie
edukacji konsumenckiej. Rzecznik udzielajac konsumentom réznego rodzaju pomocy prawnej, podejmowat tego
typu dziatania poprzez uswiadamianie przystugujacym im praw, wskazujgc na konkretne przepisy, majace
zastosowanie w danej sprawie.

W okresie 2023r. PRK w Etku skoncentrowat si¢ ma szerzeniu wiedzy przy pomocy audycji w radio. W
roku sprawozdawczym przeprowadzono 5 audycji radiowych w Radio 5 oddziat w Etku z dziedziny ochrony praw
konsumenta oraz przeprowadzono spotkanie z osobami potrzebujacymi pomocy w Efckim Centrum Rewitalizacji



Spotecznej ,, STAINIA * , w Miejskim Klubie Seniora + / liczba 0sdb ok. 60/, Uniwersytet Trzeciego Wieku w Etku
2 h lekeyjne, w ktorych wzielo udziat ponad 100 konsumentow w podesztym wieku.
W 2023 roku Rzecznik przekazat poprzez swoj stuzbowy portal facebookowy - 27 informacji dla

konsumentéw o réznych nowinkach z zakresu prawa konsumentow.

Inng forma edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostepnych materialow informacyjnych dotyczacych
ochrony konsumentow, ktére znajduja sie przed biurem Rzecznika w Starostwie Powiatowym w Etku. Broszury i
materialy edukacyjne przesylane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie oraz
Europejskie Centrum Konsumenckie sa wyktadane i uzupetiane w celu ciagtej dostepnosci do informacii. Kazdy
konsument zglaszajacych si¢ do Rzecznika moze otrzymaé broszury i materialy o tematyce konsumenckiej.

Rowniez na stronie internetowej www.powiat.elk.pl/rzecznik zamieszczone sg podstawowe informacje zwigzane

z tematyka konsumencka np. przepisy prawne, porady konsumenckie oraz wzory pism (wzér zgloszenia
reklamacyjnego, o$wiadczenie o odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem i inne.

Jedng z form wplywania na zmniejszenie probleméw konsumenckich zwigzanych z reklamacjami jest
takze edukacja sprzedawcow i wlascicieli sklepow, ktorzy byli informowani o prawach konsumentow i
obowigzkach sprzedawcéw. Sprzedawcom, ktorzy przychodza po porade Rzecznik organizuje mini-
szkolenie/warsztaty dotyczace wyktadni przepisow prawa, w szczegélnosci ustawy o sprzedazy konsumenckiej.
Kazdy przeszkolony sprzedawca otrzymuje poradniki i broszury.

Wspotpraca i edukacja wlascicieli sklepéw wplywa bezposrednio na lepsze wzajemne stosunki w relacji
konsument-sprzedawca, a poérednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. W duzym stopniu role
edukacyjng petnity rowniez wystapienia kierowane do przedsiebiorcow. Wprawdzie dotyczyty
one konkretnych spraw, ale wskazujac sposOb zatatwienia sprawy, réwnoczes$nie
wskazywany byt przedsigbiorcy sposéb prawidlowego postepowania. Przy okazji konsument
zaznajamial sie ze swoimi prawami. Brak nalezytej wiedzy i $wiadomosci prawnej jest
jednym z najwigkszych zagrozen dla kazdego konsumenta i &§wiadczy o jego
nieprzystosowaniu do gospodarki rynkowej, ktéry bedac uczestnikiem rynku czesto nie
rozumie regul, ktére nim Zzadza, nie potrafi dostrzec zagrozen i jest nieporadny w
ksztattowaniu swojej pozycji w relacjach z przedsigbiorcami.

8. Podejmowanie dziatarn wynikajacych z:
o art. 4793 kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
» ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczer 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).

W okresie sprawozdawczym nie wystapita okolicznos¢ poinformowania delegatury w Bydgoszczy o
niedozwolonych postanowieniach w umowach. Rzecznik wystapit w 2003r. do delegatury ze zgloszeniem o
podejrzeniu stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych taniej linii lotniczej Wizz Air dot. manipulacji opiséw tras
lotniczych i cen. Rzecznik dokonywat ocen przedstawianych przez konsumentoéw uméw dotyczacych np. ustug
bankowych, deweloperskich, telekomunikacyjnych, czy dotyczacych sprzedazy energii elektrycznej i ustug
zwigzanych z zakupami poza lokalem przedsigbiorstwa ppd katem wystepowania ewentualnych klauzul
abuzywnych.

W przypadku gdy umowa zawierala niedozwolone postanowienia wpisane do rejestru niedozwolonych
postanowieft umownych, Rzecznik informowat konsumentow, ze takie postanowienia nie wigzg konsumenta z
mocy samego prawa. Najczesciej byly to nieuczciwe praktyki przedstawicieli handlowych, ktorzy kontaktowali sie
z osobami posiadajacymi telefon stacjonamy nakfaniajac konsumentow do zmiany uméw, celem obnizenia
kosztow potaczen. Rzecznik w takich przypadkach na wniosek konsumentow wystepowat do operatorow o
odstapienie od dochodzenia optaty wyrownawczej, zwigzanej z rezygnacjg z umowy, przed okresem jej

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

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania
pomocy konsumentom nie jest fatwe. llo$¢ skarg konsumenckich wplywajacych do rzecznika zdecydowanie
zwyzkuje, zmienia sie jednak specyfika skarg oraz ich zozonosc. Z perspektywy czasu nalezy stwierdzi¢, ze
konsumenci posiadajg coraz wigksza wiedze na temat przystugujacych im praw. Swiadczy to o coraz
powszechniejszej wérod mieszkaricow obu powiatow Swiadomosci, a takze znajomosci dziatania samorzadu w
zakresie ochrony praw konsumenta.

Niepokoj budzi jednak niski poziom wiedzy starszych mieszkaficow miasta i wsi ich tatwowiernos¢ oraz
dziatanie z ,premedytacjg przedsigbiorcow” dziatajacych na rynku nakierowane jedynie na zysk bez wzgledu na

koszty po stronie konsumenta.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow



Wnioski ptynace z codziennej praktyki konsumenckiej wskazujg na potrzebe wzmocnienia 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 na mnogo$¢ przepisow i czesto ich skomplikowana materie, dochodzenie roszczen
konsumenckich w wielu przypadkach nie moze juz odbywac sie bez udziatu fachowej pomocy prawnej.

Dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentow s dobrze oceniane przez konsumentow, natomiast
skuteczno$¢ w dochodzeniu roszczer przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku Urzedu. Konsumenci
wyrazaja swoje zadowolenie poprzez telefoniczne lub osobiste podzigkowanie za pomoc w zatatwieniu problemu.
Zadowolenie i usmiech na twarzy konsumentow jest najlepszym dowodem na to, Ze taka instytucja jest niezwykle

potrzebna i w sposéb nalezyty speinia swoje zadania.

W celu podniesienia umiejgtnosci i poziomu merytorycznego oraz zwigkszenia jakosci $wiadczonych ustug przez
rzecznikow zasadne byloby stworzenie przez UOKIK za posrednictwem swoich delegatur mozliwosci odbycia co
najmniej raz na kwartat szkolen z zakresu realizowanych przez rzecznikéw zadan na szczeblu wojewodztw, nie
za$ w odlegtych miejscowosciach. Pozwolitoby to na state i systematyczne podnoszenie wiedzy i jakosci pracy
Rzecznikow, wymiang doswiadczeri i integracje $rodowiska. Bardzo pomocna w pracy Rzecznika jest rowniez
mozliwo$¢ uczestnictwa w konferencjach, debatach za posrednictwem przekazu video dostepnego w Intemecie,
z ktorej to mozliwosci Rzecznik kilkukrotnie korzystat.

Stata iloS¢ spraw na przestrzeni lat, kiére wplywajg do Rzecznika, $wiadczg z jednej strony o wzroscie
$wiadomosci konsumentow w dochodzeniu swoich praw, a z drugie] strony o spofecznej potrzebie istnienia takiej
funkeji jak Rzecznik Praw Konsumentdw i bezradnosci konsumentéw w sporach z przedsiebiorcami i
sprzedawcami.

Z uwagi na fakt zwigkszajacego sie z roku na rok zapotrzebowania spotecznego na pomoc realizowana w
ramach ustawowych zadari Rzecznika oraz réznorodnos¢ zglaszanych przez konsumentéw probleméw,
zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest tatwe, a sprostanie wszystkim
ustawowym obowigzkom wymaga duzego zaangazowania i cigglego usprawniania pracy na tym stanowisku.

Sporzadzit:

Dariusz Cezary Dragewicz
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