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Na podstawie art. 43 ustawy O ochronie konkurencji i konsumentéw
z dnia 16 lutego 2007 roku (tekst jednolity Dz. U. z 2015 r., poz. 184 ),

Przedkladam do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej
dzialalnosci za 2016 rok.

I. Uwagi ogolne

Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw obstuguie jedna osoba. iest nia
Inspektor WSBI. ktory wykonuiz zadania rzecznika w ramach dodatkowvch
obowiazkow zleconych przez taroste. Kwalifikacie: wyksztalcenie wyzsze
administracvine (absolwent Wvydzialu Prawa 1 Administracii UW w Warszawie).
Funkcie rzecznika pelni od 2002 roku. Dniem przyvie¢ konsumentdow zwvyczaiowo iest
$roda (kazdego tygodnia w godzinach od 8% do 15%) w siedzibie Starostwa
Powiatowego w Wegorzewie przyv ulicy 3 Maija 17B. pok6i Nr 23 oraz w miare
mozliwosci  codziennie w godzinach pracy urzedu. Biuro Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Wegorzewie, (87)4270969 .tel./fax. (87)427-09-74. . Kontakt z
rzecznikiem przez skrzynke mailowa starostwo@powiatwegorzewski.pl, bezposredni
adres to jacekrzecznik@o2.pl .




II. Realizacja zadan rzecznika konsumentéw

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

W 2016 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Wegorzewie udzielit 184 porad.
Bezplatne poradvy prawne i informacie udzielane bvlv w réznvch formach (w biurze
rzecznika, telefonicznie., poczta elektroniczna). Porady prawne. informacie o prawach
konsumenckich.sa udzielane od poniedziatku do piatku bezposrednio telefoniczne
konsumentom, interwencje telefoniczne w sprawach konsumenckich zatatwiane sa
rowniez od poniedziatku do pigtku w godzinach pracy urzedu w miare mozliwosci.

W minionym roku konsumenci zgtaszali si¢ do Rzecznika z réznymi problemami w
zakresie zawartych umow dotyczacych ustug. jak i uméw sprzedazy towarow.

Blisko polowa 52% (96 porad) udzielonych porad konsumenckich dotyczyla
ustug. Sposrod nich dominuiaca grupa byvly ustugi dostawy energii elektrycznei..
gazu ., (24 porady).Naiczestszym problemem jest zmiana dostawcy i sprzedawcy
energii elektrycznej w zwiazku z rozwigzaniem umowy kompleksowej jak tez
realizacia umowv w wyniku zmiany sprzedawcy.

Nastepna grupa to uslugi telekomunikacvine (15 porad)zawierane u réznvch
operatorow .Nadal u konsumentow iest przekonanie. ze zostali wprowadzeni w blad
lub zmanipulowani w trakcie rozmowyv z pelnomocnikiem i czesto podeimuia decyzie
0 zmianie operatora majgc przekonanie iz jest to oferta skladana przez
dotvchczasowego operatora. Naiczesciei powodem iest naruszenia praw konsumenta
ze strony firm telekomunikacyjnych nie sg udzielane rzetelne informacje o
oferowanei ustudze .

Czesto wazne dla konsumenta istotne warunki zawarte sa w zatacznikach. ktore
stanowia integralna czes¢ umowy. Konsumenci niestety nie czvtaia dokladnie umoéw.a
warunki na ktére wyrazili zeode podpisuiac umowe w momencie odbierania nowego
telefonu od kuriera ., nie sa im znane nie zadaia wviasnien od przedstawicieli firm w
przypadkach niezrozumienia ich tresci a powvzsze dokumenty sa bardzo wazne w
przypadku ewentualnego odstapienia od umowy. W zwiazku z tym maia nie maia
nalezyte) wiedzy dotyczacej zaré6wno oferowanej ustugi, jak i przystugujacych im
praw konsumenckich.

Koleina gruna. bvly ustugi ubezpieczeniowe(10 porad). dodatkowe ubezpieczenie
majatkowe. osobowe zawierane przv umowach kredvtowych lub sprzedazy energii
elektrvcznei. skutki nieoptacenia skladki OC w postaci kar nakladanvch przez GFU
na posiadaczy poiazdéw mechanicznvch, niekorzvstne ubezpieczenia oferowane
konsumentom przy zakupie sprzetu elektronicznego. .Ustugi windvkacvine(9 porad) w
wigkszosci przypadkow dotyczyly sprzedanych tym firmom nie zaplaconych
naleznosci konsumenckich.

Nastepna grupa ustug bvly uslugi gwarancvine(8 porad) wiele probleméw
wvnikalo z nieterminowego zalatwiania napraw gwarancvinvch iak tez mozliwosci
wymiany wadliwego sprzetu z tytulu gwarancji jest to naruszenie postanowien
zawartych w obowiazkach gwaranta.

Okolo 47% udzielonvch porad dotvczylo umow sprzedazy towardw. Naiwiecei z
nich odnosifo sie do reklamacii obuwia i odziezy (20 porad) oraz sprzetu RTV i AGD
(22 poradv).w tvm komputery i akcesoria komputerowe (8 porad).Porady
konsumenckie zwiazane z umowami zakupu sprzetu RTV, AGD dotyczyly mozliwosci
korzystania z uprawnien gwarancyjnych lub roszczenia skierowanego do
przedsigbiorcy w przypadkach wady towaru.

Wiekszo$¢ porad dotyczyta odrzucania reklamacji obuwia przez sklepy stacjonarne




Przekraczanie terminéw zalatwiania oraz mozliwosci korzystania z przystuguiacyvch
praw konsumenckich. zgodnie z ustawa o prawach konsumenta oraz rozbieznoséci w
ocenie zasadnosci reklamacii. Przedsiebiorcy ( snrzedawcv ) nie uznaia reklamacii nie
przedstawiajgc w wigkszosci przypadkéw opinii z badania obuwia co jest zZtamaniem
praw konsumenta.

Pomimo wprowadzenia ustawv o prawach konsumenta, oraz prowadzonvch
kampanii informacvinych w mediach .dzialalnosci rzecznika konsumentow., w
dalszym ciagu konsumenci skladajacy reklamacie nie korzvstaia w postepowaniu
reklamacyinym z tytulu gwarancii z mozliwosci wvboru w postepowania z tvtulu
wadliwosci towaru. Naruszenie praw konsumenta przez sprzedawce. jest dogé
czeste .Sprzedawcy informuja konsumenta w taki sposdb.abv konsument miat
przekonanie ze jedvna mozliwo$cia dochodzenia roszczefh w przvpadku uiawnienia sie
wady w towarze jest gwarancia. . Liczba porad konsumentdéw jest na podobnym
poziomie (8 porad) .Poradv wudzielany przv zawieraniu uméw poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odleglo$é (19 porad) dotvczvly w wiekszosci terminéw do
odstapien od umowy kosztéw zwiazanych z uzywaniem rzeczv w przypadku gdv
przekracza to sorawdzenie towaru konsumenckiego wiedza konsumentéw. co do
przystugujacych im praw przy zawieraniu uméw na odleglos¢ i poza lokalem
przedsiebiorstwa iest niewystarczaiaca.

Wiele naruszen praw konsumenckich popelniaia firmy sprzedaiace poza lokalem
przedsiebiorstwa przedstawiciele takich firm udzielajia blednych informacii
dotyczacych trybu odstapienia od umowy . Wprawdzie w umowach zawieranych z
konsumentami sa podane informacie o mozliwosci odstapienia od umowy w ciagu 14
dni. ale konsumenci ich nie czvtaia i nie zdaia sobie sprawy z tego. ze samo odeslanie
towaru do sprzedawcy iest niewystarczaiace do odstapienia od umowy . szczegdlnie w
przypadkach uzywania towaru .Konsumenci chca odstgpi¢é od umowy nawet po
uptywie 14 dni od iei zawarcia .

Rzecznik udzielal porad telefonicznych dotvczacych mozliwosci zwrotu towaru
petnowartosciowego kupionego w sklepie stacjonarnym konsumenci sg przekonani, ze
majg takie prawo a iest to dobra wola sprzedawcy.

W ramach porad konsumenci otrzvmywali poradniki.wzorv pism. oswiadczen i
zgloszeni reklamacvinvch oraz tekstv odpowiednich aktow prawnvch. Ponadto na
prosbe konsumenta rzecznik redasowal pisma reklamacvine dla konsumentow w
biurze oraz elektronicznie .Rzecznik udzielaiac porad informuie konsumentéw o ich
prawach i obowiazkach, analizuje zapisy umoéw, kart gwarancyjnych, regulaminéw,
faktur. Pomaga redagowaé o$wiadczenia o odstapieniu od umowy.

Rzecznik udzielat porad przedsi¢biorcom, ktérzy zwracali si¢ z prosba o pomoc w
sprawach zwiazywania problematyka konsumencka oraz innych.

Wspomnie¢ tez trzeba, ze w wielu przypadkach porady udzielane przez rzecznika
nie dotvczvly spraw konsumenckich. Mieszkafncy powiatu wegorzewskiego
( powiatéw osciennych) zglaszali sie bowiem z réznymi problemami miedzy innymi
dot. spraw bezrobotnych.sferv prawa cywilnego. pomocy osobom niepetnosprawnvm
oczekujac wystuchania i zrozumienia 1 wsparcia. W wiekszosci przypadkow bvlo
wskazanie tym osobom wiasciwych instytucji lub urz¢déw . Urzad Pracy,ZUS,
MOPS, PCPR Pow. Zespdt d/s Orzekania o Niepelnosprawnosci itd..

2.  Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow

Rzecznik Konsumentéw ma prawo skladania wnioskOw w sprawie stanowienia i
zmiany przepisOw prawa mieiscowego w zakresie ochronv intereséw konsumentow.
Przysluguje mu inicjatywa zglaszania propozycji i zmian legislacyjnych dotyczacych
przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W roku 2016 Rzecznik takich wnioskéw nie skladat.




3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i mterem

konsumentow

Najwaznieiszym instrumentem prawnym. wykorzvstywanym w wykonywan
ustawowvch zadan przez rzecznika konsumentéw sa wystapienia (art 42 ust.1 pkt.3 '
1. Dz. U. z 2015 roku poz.184.1618.1634 ustawa o ochronie konkurencii'
konsumentéw) do przedsiebiorcOw podeimowane na skutek wnoszonych prze!
konsumentéw wnioskow o pomoc dotyczgcych naruszen praw i interesow
konsumentéw przez przedsiebiorcow. |

Ilos¢ wnioskow ktore wplvnely do rzecznika iest wieksza jak w rokuy,
ubiegtvm(2015r. 9 wystapien) .Skladaia sie na to rézne przyczyny wiedza o prawach
konsumenta . wad fizvcznvch towaréw .zachowanie snrzedawcdow. ktorzy informujg w
rézny sposdb o prawach konsumenckich,poziom znaiomosci iest stabv

‘W 2016 roku do biura rzecznika wplvnelo 19 wnioskéw w wiekszosci

elektronicznie jest to forma najszybsza i wygodna dla konsumentéw. Forma '

papierowa stosowana jest gdv brakuie mozliwosci kontaktu elektronicznego.

Wystapienia rzecznika w 2016 roku dotvczvia uméw sprzedazyv. W grupie tei
dominowaly zgloszenia dotvczace obuwia 1 odziezv(7 wnioskéw). Skargi
konsumentdw w wigkszosci dotyczyly odrzucenia reklamacii,bez przedstawiania opinii
uprawnionego rzeczoznawcy z listv WIIH . przedluzaiacei sie naprawy.braku
odpowiedzi na reklamacie w stosownvm terminie. Nastepna grupa to sprzet RTV i
AGD wystgpienia dotyczyly uprawnien z tytulu gwarancji jak i rekojmi z tytulu wady
towaru.

W grupie dotyczacei ustug wystapienia rzecznika zwiazane bvla z ustugami
dostawv energii elektrvcznei 1 zmianie sprzedawcy energii (3 wnioski) Whnioski
konsumentéw dotvczvlv niekorzvstnych umoéw sprzedazy energii. wysokosci
rachunkéw czy zmiany dostawcy ustug. Nastgpna grupa wystgpienia do firm
telekomunikacvinvch (3 wystapienia ) 2 negatywne dla konsumentéw 1 pozvtywnie.

W swoich wystapieniach rzecznik obisuie sprawe przedstawiona przez
konsumenta,na podstawie zataczonych dokumentow,oraz wyjasnien , podaje podstawe
prawna roszczeh i wzywa do zaiecia stanowiska w danei sprawie.

Sposrod 19 wystapien rzecznika 13 spraw zakonczylo si¢ pozytywnie, 4
negatvwni 2 w toku.

Rzecznik podeimuiac interwencie zna stan sprawy przedstawiony bprzez
konsumenta i zdarza sie. ze po otrzvmaniu odmiennego stanowiska przedsiebiorcy
okazuje sie. ze nie zachodzi naruszenie praw konsumenta. Polemizuiac z
przedsiebiorca. nie zgadzaiac sie z iego argumentacia wskazywalem na dobro
konsumenta jako stabszei stronv . Niestety przedsiebiorcy nie zmieniali swoiego
stanowiska. Rzecznik ma niewielkie mozliwosci wplywu na decvzie przedsiebiorcv. w
tych przypadkach konsumenci bvli informowani o dochodzeniu swoich praw przed
sadem . Konsumenci (ze wzgledu na koszty dodatkowe np opinii rzeczoznawcy
,przesylki rzeczy czas zalatwienia ) nie korzystajg ze skierowania sprawy na drogg
sgdowa.

Zeodnie z art. 42 ust. 1 pkt.3 ustawv o ochronie konkurencii i konsumentow
przedsiebiorca. do ktérego zwrdcil sie rzecznik konsumentéw. obowiazany iest
udzieli¢ rzecznikowi wviasnien i informacii. bedacych przedmiotem wystapienia oraz
ustosunkowaé sie do uwag i opinii rzecznika.. W przvpadku braku odpowiedzi
rzecznikowi przystuguie uprawnienie do zawiadomienia policii o popelnieniu
wykroczenia. Policja po przeprowadzeniu postgpowania wyjasniajacego kieruje do
sadu rejonowego wniosek o ukaranie przedsiebiorcy grzywnag do 5.000,00zt.

W 2016 roku nie bylo takiego przypadku.



Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt.3 ustawv o ochronie konkurencii i konsumentéw
przedsiebiorca. do ktérego zwrécil sie rzecznik konsumentéw. obowiazany ijest
udzieli¢ rzecznikowi wviasnien i informacii. bedacych przedmiotem wystapienia
oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika.. W przypadku braku odpowiedzi
rzecznikowi przvsluguie uprawnienie do zawiadomienia policii o popetnieniu
wykroczenia. Policja po przeprowadzeniu postgpowania wyjasniajacego kieruje do
sadu rejonowego wniosek o ukaranie przedsi¢biorcy grzywna do 5.000,00zt.

W 2016 roku nie bylo takiego przypadku.

4. Wspéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow

Rzecznik w miar¢ mozliwosci bral udziat w spotkaniach i konferencjach,
podczas ktérych prezentowana jest rola instytucji konsumenckich w
rozwigzywaniu sporéw konsument — przedsigbiorca (np . Orange, UKE, URE
,WIIH , FK). Federacja Konsumentéw zgodnie z umowa, szkoli rzecznikéw w
zakresie praw konsumenckich nieodptatnie

5. Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych si¢
postepowan

Do zadan rzecznika nalezy wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw oraz
wstgpowanie za ich zgodg od juz toczacego si¢ postgpowania w sprawach o
ochrong interesdw konsumentow.

W roku 2016 rzecznik nie wystepowat z powodztwem do sadu powszechnego. W
okresie sprawozdawczym nie zaistniala potrzeba pomocy konsumentom

sporzadzeniu pozwu, pism procesowych itp. w zwigzku z prowadzonymi
sprawami.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Przez caly rok w starostwie na parterze i na pigtrze wykladane sa materiaty
informacyjno edukacyjne w szczego6lnosci w postaci broszur, informatorow,
poradnik6w, ktére otrzymuje rzecznik z UOKIK oraz organizacji konsumenckich.

7.Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

art. 479 (38) kpc (niedozwolone postanowienia umowne).

ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktvkom rynkowym,

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym.

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie 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 roku 2016 Powiatowy Rzecznik Konsumentéow w Wegorzewie nie podejmowat
ww. dziatan.




Whioski dotyczace pracy rzecznikéw

Na npodstawie sprawozdania stwierdzi¢ mozna. ze liczba konsumentéw
korzvystaiacvch z pomocy rzecznika utrzymuie sie na podobnym poziomie. Wiedza
konsumentéw dotyczaca praw konsumenckich w relacji z przedsigbiorcg jest
niewystarczaiaca ustawa o prawach konsumenckich iest mato znana .

Niezbedne iest ciagle wyposazanie rzecznika w odpowiednie poradniki
informatory publikacie o tematyce konsumenckiei. Umozliwia to oszczedno$é czasu
oraz dotarcie do szerokiego kregu konsumentéw .Pomoze to realizowaé¢ zadania
polegajacego na udzielaniu bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacii
prawnej w zakresie ochrony praw konsumentéw. Podejmowaniu dziatan edukacyjno —
informacvinvch w szkotach

Podobnie iak w latach poprzednich réznorodnosé spraw powoduie, ze rzecznik

jest zobowiazany do ciaglego aktualizowania swoiei wiedzy.. Oprocz dostepnosci do

fachowei literatury, ktora dosé¢ skapa. skuteczna metoda doskonalenia jest uczestnictwo
w szkoleniach. Zbvt mala ilos¢ skierowanych do rzecznikéw konsumentow propozycii
uczestniczenia w szkoleniach. a potrzebv w tvm zakresie sa..wzmacnia pozvcie
rzecznika w relaciach z przedsiebiorcami. Szkolenia z zakresu realizowanvch przez
rzecznikow zadan, pozwolitloby na aktualizacje i podnoszenie wiedzy, wymiang
praktycznych doswiadczen i integracje srodowiska.

IV . TABELE

Zalaczniki:

1. Tabele — szt. 4

Jacek Miszkiel

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw

Wyk. w3 egz. : POWIATOWY
NSUMENTOW
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW ZA 2016R.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w:Wegorzewie

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow.

Ogotem

I. Uslugi, w tym:

ubezpieczeniowa

finansowa (inne niz ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywodz
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

optyka

gwarancyjne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania

sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

pojazdy

III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢

IV. Razem

184

POWIATOWY
RZECZNIK KONSUMEN
- w Wegorzewie
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentéow. °

Przedmiot sprawy

Ilosé

wystapie
n ogotem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone

negatywnie

Sprawy
w toku

I. Uslugi, w tym:

ubezpieczeniowa

finansowa niz

ubezpieczeniowa)

(inna

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,

wody, wywoz nieczystosci

ciepla,

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

‘| deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

grobowiec

windykacyjne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprze¢¢ RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

wyroby medyczne

ITI. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢

Razem

19

13




Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
lp . (np. Sprawy
Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Ilosé
w toku ogotem

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z -—--
umowa3 lub gwarangji
towarow

2. | Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczgcych reklamagji
w zakresie —— | e | e
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. | Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wstgpowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogotem) \P;(O\N\;_g\ﬁ““
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogotem) QO\N‘(\Q\\S ouite



Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne e
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym | emeeee-
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym | ceeee-
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow | eeeeeee
5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy e
\N‘( -{O\N
\P\TO AR

RZECZ‘i:%\&\! Lo




