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. Wstep i uwagi

konsumentow .

ogolne dotyczgce dziatalnosci

powiatowego

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewoddztwo

Warminsko-Mazurskie

2. Powiat

Wegorzewski

3. Liczba mieszkahcow powiatu

22.945

4. Imie i nazwisko rzecznika
konsumentow

Jacek Krzysztof Miszkiel

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisac¢ TAK lub
NIE.

Nie

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA
PYT.6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepetnym wymiarze
czasu pracy. Prosze zaznaczy¢
odpowiednig odpowiedz.

Nieetatowo, dodatkowe zadanie
powierzone przez Staroste , petni
funkcje PR K

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NAPYT. 7

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

Sroda godz.8-15 porady udzielane
osobiscie w biurze, porady telefoniczne
5 razy w tygodniu w miare mozliwosci
organizacyjnych wediug potrzeb

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
napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalno$ci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze napisa¢ TAK lub

NIE.

Nie

11. Liczba osdb, ktéra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisaé
Srednig liczbe).

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

7.482,00zt (oszacowanie)

rzecznika



Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Wegorzewie
ul.3 Maja nr 17B, 11-600 Wegorzewo
tel./fax (87) 427-76-81, (87)427-76-78

e-mail: rzecznikkonsumentow@powiatwegorzewski.pl
Starostwo Powiatowe w Wegorzewie
tel. (87) 427-76-00, fax (87) 427-76-05,
e-mail: starostwo@powiatwegorzewski.pl

Wegorzewo marzec 2020
PRK .731.1.2020. JM
Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
O ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2019r., poz. 369, jednolity tekst),
na podstawie ktorego rzecznik przedktada w terminie do 31 marca staroscie do

zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim.

Zatwierdzam



Roczne sprawozdanie z dziatalnosci za 2019 rok.

. Uwagi ogélne

Funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Wegorzewie sprawuje
jednoosobowo inspektor w Referacie Bezpieczenstwa i Z. K. w ramach dodatkowych
obowigzkéw zleconych przez Staroste bez wyodrebnionego budzetu .

Kwalifikacje:  wyksztatcenie wyzsze magisterskie, prawnik-administratywista
(absolwent UW w Warszawie Wydziat Prawa i Administracji) funkcje rzecznika peni
od 2002 roku.

Dniem udzielania porad konsumenckich osobiscie przez rzecznika zwyczajowo jest
$roda (kazdego tygodnia w godzinach od 8% do 15%°) w siedzibie Starostwa
Powiatowego w  Wegorzewie przy ulicy 3 Maja 17B, pokoj
Nr 28 .Telefonicznie ,elektronicznie ,osobiscie w miare mozliwosci organizacyjnych
w godzinach pracy urzedu pokoj Nr 14(od pon.-pigtku )

Il Realizacja zadan rzecznika konsumentéow

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

Ochrona praw konsumentow jest zadaniem samorzgdu powiatowego wynikajgcym
z art.4 ust.1 pkt.18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. O samorzadzie powiatowym
(Dz. U. z 2017r., poz.1868 ,jednolity tekst). Stosownie do art. 39 ust. 1 ustawy z dnia
16 lutego 2007r. O ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2019r. ,p0z.369,
jednolity tekst) zadania wykonuje powiatowy/miejski rzecznik konsumentow.

Zadania powiatowego rzecznika konsumentow okresla art.42 ustawy o ochronie
konkurenciji i konsumentow.

Nalezg do nich:

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

2.sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentéw,

3.wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow;

4 .wspotdziatanie z Prezesem Urzedu , organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi;



5.wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Ponadto, rzecznik jest uprawniony do wytaczania powodztw na rzecz konsumentow
oraz wstepowania za ich zgodg, do toczgcego sie postepowania w sprawach
o ochrone interesbw konsumentow ,ma uprawnienia oskarzyciela publicznego
w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw. Jezeli rzecznik nie uczestniczy
w sprawie, moze przedstawi¢ sgdowi istotny dla sprawy poglad .

Unijne zasady klasyfikowania spraw obowigzujg od stycznia 2017 r. od tego
momentu zbieranie i klasyfikowanie danych nastepowato na ponizszych zasadach.
Podstawa prawna Zalecenie Komisji Europejskiej 210/304UE z dnia 12 maja 2010 r.
w sprawie stosowania zharmonizowanej metodologii klasyfikacji i zgtaszania skarg
i zapytan konsumentow (Dz. U. UE 2.6.2010 ) .

Informacje sektorowe obejmujg 23 podstawowe kategorie dotyczgce umoéw
sprzedazy i ustug ,zalecenie KE zawarte sg w materiale opisowym 26 stronicowym .

Bezptatne informacje i porady prawne udzielane byty w réznych formach osobiscie
w biurze rzecznika, telefonicznie, pocztg elektroniczng, pisemnie. Porady i informacje
prawne , udzielane sg bezposrednio telefoniczne konsumentom, $roda od lat
zwyczajowo jest dniem przyje¢ konsumentéw pokoj nr 28 (oraz nr 14). Informacje
i porady w sprawach konsumenckich udzielane sg takze osobiscie od poniedziatku
do pigtku w godzinach pracy urzedu w miare organizacyjnych mozliwosci.

W 2019 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Wegorzewie udzielit 174 porad
i informacji prawnych w zakresie ochrony interesow konsumentéw .W tym porady nie
konsumenckie 18 ,informacje ogolne 9 razem 27, ktdrych nie wlicza sie do statystyki
daje to ogdlny wynik 146. Liczba porad i informacji wzrosta o 12 (w 2018 roku 134).
Zapisane w ewidencji podrecznej elektronicznie (oraz tradycyjnie) w spisie spraw
Tabela 1.1. Porady i informacje prawne byly w wiekszosci dokumentowane choc¢ nie
wszystkie (proste porady i informacje telefoniczne). Dodatkowo byty udzielane poza
urzedem lub po godzinach pracy ( telefonicznie lub osobiscie).

Porady i informacje prawne ze wzgledu na sposéb zawarcia umowy (ogétem146):
»  wlokalu przedsiebiorstwa 89,
»  poza lokalem 21,
»  naodlegtosc 36 .

W 2019 roku konsumenci zgtaszali do rzecznika skargi w zakresie zawartych umow
sprzedazy towardw, oraz umow dotyczgcych ustug:

» okoto 57% (83) udzielonych porad i informacji prawnych kategoria sektorowa

umowy sprzedazy towarow (klasyfikacja sektorowa od a. doi.) ,



» najwiecej z nich okoto 46% (38) odnosito sie do sektora urzgdzen gospodarstwa
domowego(d) w tym duze i mate AGD ,urzgdzenia elektryczne, urzgadzen
elektronicznych DVD,TV,CD (inne niz sprzet komputerowy.) ,sprzet
komputerowy,(komputery, aparaty, telefony komérkowe i stacjonarne itd....),

» ponadto udzielono w tym sektorze 13(trzynascie) porad elektronicznie, (spory

0 wykonanie ,odstgpienie od umowy sprzedazy).

W kategorii sektorowej (d) 46% (38)dotyczyly w wiekszosci mozliwosci korzystania
z prawa do wyboru sposobu zaspokojeni roszczen:

» odstgpienie od umowy sprzedazy z tytutu wady fizycznej rzeczy (rekojmia) ,

» postepowania z tytutu gwarancji prawnej(producent),prawa i obowigzki stron,
terminy,

» korzystania z powyzszych uprawnien naprzemiennie,

» postepowania polubownego w przypadku sporu z przedsiebiorca,

Kategoria sektorowa (c) okoto 18%(15) artykuty wyposazenia wnetrz ,do biezgcego
utrzymania domu (pokrycia podtogi ,szkta uzywane w kuchni, tazience biurze i jako
dekoracja wnetrz)wykfadziny itd.

» w wiekszosci wady fizyczne ,uszkodzenia w transporcie, niezgodnos¢
towaru z zamowieniem.

Kategoria sektorowa (b) okoto 13% (11) odziez i obuwie, gtéwnie wady fizyczne
obuwia (rekojmia) Analogicznie jak w latach poprzednich buty reklamowano
z powodu peknie¢, przetar¢, rozklejen, odbarwien, uszkodzen cholewek, zamkow
i obcasow ,elementow ozdobnych .

» porady informacje, dotyczyty mozliwosci korzystania z prawa wyboru sposobu
zaspokojenia roszczenia, (naprawa, wymiana , odstgpienie od umowy),
procedury reklamaciji oraz terminéw zatatwiania.

» przedsiebiorcy, sprzedawcy osoby zalezne ,specjalisci do spraw reklamacji nie
przedstawiali jakiejkolwiek opinii ,oceny jakosci produktu .

Kategoria sektorowa(h) okoto 10% (8) artykuty rekreacyjne wyposazenie sportowe,
instrumenty muzyczne artykuty hobbystyczne, kempingowe zabawki i art. dla dzieci
itd.

Kategoria sektorowa (i) inne niz wymienione w kategoriach a-h okoto 7% (6) artykuty
dla zwierzgt domowych ,bizuteria (kamienie i metale szlachetne srebra itd.)

> wady fizyczne rzeczy.



Pozostate kategorie sektorowe okoto 5%(4) , (a) artykuty zywnosciowe.(e)srodki
transportu i inne Srodki transportu osobistego,(g)produkty zwigzane z opiekg
zdrowotng.

» wady fizyczne, jako$¢ ,terminy reklamaciji.

Nastepna kategoria sektorowa umowy dotyczgce ustug okoto 43% (63 ) klasyfikacja
sektorowa od k do y .llos¢ porad i informacji prawnych w tej kategorii znacznie
wzrosta z 27 w 2018 r. do 63 2019r. .Dodatkowo porady drogg elektroniczng
dotyczgce ustug 10 razy ,r6zne klasyfikacje.

Kategoria sektorowa ustugi telekomunikacyjne (klasyfikacja r.) okoto 33%( 21 porad)
Ustugi multimedialne, TV kablowa, telefonia komorkowa, ustuga mobilnego dostepu
do Internetu, ustuga statego dostepu do Internetu , inne ustugi o podwyzszonej
optacie SMS Premium (PRS).

» brak zasiegu sieci lub mata przepustowosc¢ niezgodna z umowg

» niedozwolone postanowienia umowne

Kategoria sektor energetyczny i wodny (klasyfikacja u.) okoto 27%(17 porad
i informacji prawnych)

» gtdwnie zmiana sprzedawcy

» niedozwolone praktyki rynkowe

Kategoria sektorowa biezgca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy
pielegnacja, klasyfikacja sektorowa(k) okoto 14% (9 porad i informacji prawnych)

» wady wykonanych ustug stolarskich,

» wady wykonania uméw wymiany okien i drzwi

Kategoria sektorowa ustugi ubezpieczeniowe (klasyfikacja o.) okoto 6%(4 porady)

» zasadnos¢ odmowy wyptaty odszkodowania , wysokos¢ odszkodowania,
odwotania

Pozostate jednostkowe porady i informacje prawne dotyczyty ustug w nastepujgcych
kategoriach sektorowych: czyszczenie i naprawa odziezy, konserwacja i naprawa
pojazdow i innych srodkéw transportu , turystyka i rekreacja, zwigzane z opiekq i
opiekg zdrowotng ,inne Kklasyfikacja wustugi sprzatania domu, zwigzane ze
zwierzetami domowymi

» przewaznie dotyczyty wykonania umowy ustugi.



Przypominam przedsiebiorca odpowiada z tytutu rekojmi za wady fizyczne
rzeczy,(art.568 § 1 k c) ,jezeli wada zostanie stwierdzona przed uptywem dwodch lat
(2 lat). Konsumentowi przystuguj prawo do domniemania istnienia wady rzeczy
w przypadku stwierdzenia wady fizycznej przed uptywem roku od dnia wydania
rzeczy sprzedanej konsumentowi.(ar’[.5562 k c) .Domniemanie ze wada lub przyczyna
wady istniata w chwili przejscia niebezpieczehnstwa na kupujgcego w momencie
zakupu. Ciezar udowodnienia nieistnienia wady lezy po stronie przedsiebiorcy.

Ponadto przedsiebiorca odpowiada za postepowanie reklamacyjne w tym obowigzek
udowodnienia i udokumentowania zasadnosci odrzucenia roszczenia konsumenta.
Przedtozenie opinii specjalisty z danej branzy, rzeczoznawcy do spraw jakosci
produktow z listy wojewddzkiego inspektora inspekcji handlowej (WIIH)lub Polskiej
Izby Przemystu Skérzanego (PIPS) , lub eksperta w rozumieniu przepisow ustawy
o postepowaniu polubownym w przypadku sporu z przedsiebiorcg. Powinna by¢
sporzgdzona przez osobe uprawniong, dajgcg rekojmie obiektywizmu, bezstronnosci
(osoby niezaleznej od przedsiebiorcy).

Obowigzujgca od 2015r. ustawa O prawach konsumenta, i prowadzone kampanie
informacyjne przez UOKIK, FK SKP, w mediach (TV , radio, strony internetowe ,
prasa ,broszury informatory) oraz dziatania edukacyjne rzecznika w szkotach ,nie
docierajg do wszystkich konsumentow .

Konsumenci najczesciej szukajg pomocy (porady, informacji ) w przypadku
nieuznania reklamacji w swojej sprawie. W praktyce mozliwosci korzystania
z pomocy pozarzgdowych organizacji konsumenckich przez internetowe fora
(Federacja Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, Stowarzyszenie
Aquila , itd. ) nie sg znane wszystkim konsumentom ,niedostepne osobom starszym.

Konsumenci nie znajg swoich praw, nie korzystajg w postepowaniu reklamacyjnym
z mozliwosci wyboru w postepowania z tytutu rekojmi (wada fizyczna) lub z gwarancji
(prawna) w przypadku stwierdzenia wady fizycznej towaru.

Nieprzestrzeganie praw konsumenta przez przedsigbiorce (sprzedawce), nie
informujg o istnieniu prawa wyboru sposobu zatatwienia reklamacji w ramach rekojmi
z tytutu wady fizycznej rzeczy przez przedsiebiorce lub gwarancji, w wiekszoSci
odsuwajg od siebie odpowiedzialnosc¢ i kierujg konsumenta na droge postepowania
z tytutu gwarancji prawnej do producenta .

Rzecznik tradycyjnie udzielat porad osobiscie i telefonicznie dotyczgcych mozliwosci
zwrotu towaru petnowartosciowego zakupionego w sklepie stacjonarnym konsumenci
btednie sgdzg, ze majg takie prawo a jest to tylko dobra wola sprzedawcy (dobra
praktyka kupiecka).

W ramach porad konsumenci otrzymywali poradniki oraz informacje o mozliwosci
korzystania online z wzorow: pism, oswiadczen, zgtoszen reklamacyjnych (strona
internetowa UOKIK www.uokik.gov.pl ,RF,UKE ,URE ,FK,SKP). W sytuacji braku
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dostepu do Internetu odpowiednio w formie wydruku odpowiednie wzory formularzy
reklamacyjnych . Na prosbe konsumenta rzecznik redagowat pisma reklamacyjne dla
konsumentow w biurze, rowniez elektronicznie przygotowywat informacje prawne
oraz projekty reklamacji .Poradniki i informatory wytozone sg w budynku starostwa
przez caty rok(parter i pietro ).

Rzecznik udzielajgc porad i informacji prawnych wskazuje aktualne przepisy prawa,
oraz prawa i obowigzki konsumenta. Analizuje tres¢ przedtozonych dokumentow:
umowy, regulaminu ,zatgcznikow, oswiadczenia gwarancyjnego, rachunku, faktury
i inne przedstawiane dokumenty zwigzane ze sprawa. Informuje o mozliwosci
udzielenia pomocy lub interwencji ,pozasgdowej mediacji w sporze pomiedzy
przedsiebiorcg a konsumentem :

» w sprawach ustug telekomunikacyjnych przez UKE(Urzad Komunikaciji
Elektronicznej) ,

» w sprawach ustug finansowych (ubezpieczeniowych) przez RF (Rzecznik
Finansowy), lub ustug swiadczonych przez podmioty rynku finansowego
UKNF(Komisja Nadzoru Finansowego),

» w sprawach jakosci produktow lub ustug | H (Inspekcja Handlowa),
» w sprawach jakosci wyrobow skurzanych Instytut Obuwnictwa oraz PIPS

» w sprawach uméw dotyczgcych sporéw z dostawcg energii elektrycznej,
sprzedazy gazu (sieciowy) URE (Urzad Regulacji Energetyki).

Rzecznik ocenia czy sprawa konsumencka lub wniosek ztozony na pismie wymaga
pisemnej interwencji w drodze wystgpienia do przedsiebiorcy czy tez wymaga
odpowiednio informacji pisemnej dla konsumenta o braku takiej mozliwosci ze
wskazaniem ze nalezy wykorzystac tryb reklamacyjny, odwotawczy.

Rzecznik na wyrazng prosbe udzielat dodatkowo porad przedsiebiorcom ,otrzymywali
broszure opracowang przez UOKIK (pt. ,Przepisy konsumenckie dla
przedsiebiorcow” ) jesli zwracali sie z prosbg o informacje w sprawach zwigzanych z
problematykg konsumenckg .

W sumie 15% (27)w odniesieniu do ogolnej liczby 174 wszystkich odnotowanych
porad. Informacji ogélnych i niekonsumenckich osobiscie lub telefonicznie :porady
ogolne i informacje prawne (9 ), nie konsumenckie porady i informacje prawne(18 ).

Mieszkancy powiatu wegorzewskiego ,powiatow osciennych , zgtaszali osobiscie lub
telefonicznie rézne problemy miedzy innymi z dziedzin : prawa administracyjnego,
prawa cywilnego, praw o0sob niepetnosprawnych (procedury postepowania karta
parkingowa, ulgi i zwolnienia ustawowe ) oczekujgc pomocy, porady , wsparcia. W
tych sprawach wskazano tym osobom witasciwe instytucje lub urzedy, informowano,
o punkcie nieodptatnej pomocy prawnej , nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego.
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2.Skltadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Rzecznik ma prawo skfadania wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow. Przystuguje
inicjatywa zgtaszania propozycji zmian legislacyjnych dotyczgcych przepisow prawa
miejscowego W zakresie ochrony interesobw konsumentow. W  okresie
sprawozdawczym nie byto wnioskow konsumentow oraz potrzeby zmiany prawa
miejscowego wobec tego rzecznik nie korzystat z powyzszego prawa. W 2019 roku
nie byto potrzeby wnioskowania zmian legislacyjnych.

Rzecznik nie byt zapraszany na obrady i nie brat udziatu w sesjach lub posiedzeniach
wiasciwych komisji rad gmin , miasta z terenu powiatu.

3.Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i
interes6w konsumentow

Skutecznym instrumentem prawnym, wykorzystywanym w wykonywaniu ustawowych
zadan rzecznika sg wystgpienia art. 42 ust.1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz.U. z 2019r.p0z.369,j.t.)pisemne do przedsiebiorcow. Wnoszone
przez konsumentow wnioski(skargi) o pomoc dotyczgce tamania praw i ochrony
interesdbw konsumentéw . Zgodnie z w/w ustawg o ochronie konkurenciji
i konsumentéw przedsiebiorca, do ktérego zwrdcit sie rzecznik konsumentéw,
obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji, bedgcych przedmiotem
wystgpienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika. W przypadku braku
odpowiedzi rzecznikowi przystuguje uprawnienie do zawiadomienia policji
0 popetnieniu wykroczenia.

llos¢ wnioskow(skarg) ktore wptynety do rzecznika jest wieksza zakwalifikowano 11
(w roku 2018r. 9). Nie kazde naruszenie prawa moze by¢ przedmiotem wystgpienia
rzecznika, w obrocie prywatnym brak podstaw formalno-prawnych. Rzecznik
podejmujgc interwencje zna sprawe przedstawiong przez konsumenta i zdarza sie,
ze po otrzymaniu odmiennego stanowiska przedsigbiorcy nie zachodzi potrzeba
wystgpienia . W pieciu sprawach rzecznik sporzgdzit stosowne pisma reklamacyjne
do przedsiebiorcéw wszystkie zostaty zatatwione pozytywnie dla konsumentow .

Konsumentom zalecano zasiegniecie porady eksperta biura Rzecznika finansowego
telefonicznie lub elektronicznie bez potrzeby osobistej wizyty w biurze rzecznika.
Elektronicznie  zapytanie, ewentualna pomoc  rzecznika  konsumentow
w postepowaniu, wniosek o interwencje , majgc wzglad na specjalizacie RF
w sprawach ustug Swiadczonych przez uczestnikow rynku finansowego .

W 2019 roku do rzecznika wptynety wnioski (skargi) na pismie (11) .Ze wzgledu na
sposéb zawarcia umowy: na odlegto$¢ 5 spraw ,poza lokalem 1 sprawa ,w lokalu
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/bez znaczenia 5 spraw .Wystgpienia rzecznika dotyczyly uméw sprzedazy towaréw
lub ustug W kategorii sektorowej odziez i obuwie (klasyfikacja b) 1 wniosek
konsumenta 1 wystgpienie, pozytywnie. W kategorii sektorowej (i) inne produkty
2 sprawy, 2 krotne wystgpienie pozytywnie dla konsumenta  kategoria
sektorowa(i)jedna sprawa 4 krotne wystgpienia negatywnie dla konsumenta.
W kategorii sektorowej (d)urzgdzenia AGD, elektroniczne i sprzet komputerowy
2 krotne wystgpienia pozytywnie dla konsumenta. W kategorii sektorowej (k)
2 sprawy i 2 krotne wystgpienia pozytywnie dla konsumentow. W kategorii sektorowej
ustugi (r) ustugi telekomunikacyjne, 1 sprawa, 1 wystgpienie, pozytywnie .Kategoria
sektor energetyczny i wodny 1 sprawa 1 wystgpienie pozytywnie dla
konsumenta .Kategoria sektorowa(t) turystyka i rekreacja 1 sprawa 2 krotne
wystgpienia negatywnie dla konsumenta(przyznano voucher konsument odrzucit
propozycje ).Kategoria sektorowa (0) ubezpieczenia 1 sprawa , wystgpienia
2 ,negatywnie firma, wniosek rzecznika o pomoc do RF pozytywnie dla konsumenta
(czesciowo) zwrot skfadki ubezpieczeniowej .Kategoria sektorowa (s) transport
1 sprawa 2 wystgpienia negatywnie dla konsumenta.

> Najczesciej negatywnie zatatwione wystgpienia podtrzymywanie przez
przedsiebiorce swojego stanowiska wbrew oczywistym faktom, rozbieznos¢ w
ocenie przyczyny uszkodzen, jednostronna interpretacja zapisow umowy
ustug ,niestuszne odrzucenie reklamacji wedtug konsumentow.

Sposréd 11 wnioskow (skarg) konsumentéw ztozonych do rzecznika 8 spraw
zakonczyto sie pozytywnie, 3 negatywnie .

W swoich wystgpieniach rzecznik kwalifikuje i opisuje sprawe przedstawiong przez
konsumenta, na podstawie zatgczonych dokumentéw, oraz wyjasnien. Podaje
podstawe prawng roszczen i prosi o0 zajecia stanowiska przez przedsiebiorce w danej
sprawie oraz ustosunkowania sie do uwag proponujgc ewentualne postepowanie
polubowne. Przedstawiajgc swoje stanowisko w sprawie konsumenckiej , wspieratem
konsumenta jako stabszg strone w sporze z przedsiebiorcg . Przedsiebiorcy w kilku
przypadkach nie zmieniali swojego stanowiska pomimo oczywistego naruszenia
przepiséw konsumenckich, po kilkukrotnych moich wystgpieniach w danej sprawie
przyjmowali argumentacje badz nie sprawy zakohczone byly pozytywnie Ilub
negatywnie dla konsumenta. Rzecznik nie ma wpltywu na decyzje przedsiebiorcy,
w tych przypadkach konsumenci byli informowani o dalszym dochodzeniu swoich
roszczen w postepowaniu polubownym o ile byta zgoda przedsiebiorcy .W 1 sprawie
konsumenckiej sporzgdzitem wniosek na prosbe konsumenta o polubowne
rozstrzygniecie negatywnie brak zgody .Dalsza droga dochodzenia roszczen
2 sprawy na drodze sgdowej z powodztwa konsumentow w toku . Tylko jednostkowo
konsumenci wystepujg na droge sgdowa z uwagi na koszty (opinia rzeczoznawcy),
czas trwania postepowania przed sgdem jak tez niepewny wynik powodztwa.
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4. Wspotdziatanie z UOKIK , organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow

Rzecznik w miare mozliwosci brat udziat w wiekszosci bezptatnych szkoleniach
i konferencjach, podczas ktorych przekazywano wiedze w zakresie kompetencii
instytucji konsumenckich w rozwigzywaniu sporéw konsument — przedsiebiorca.

Seminarium  zorganizowane w  Starostwie Powiatowym Pisz tematyka
konsumencka ,przeprowadzone 27.03 2019 przez UKE (Urzgd Komunikaciji
Elektronicznej) ,nowelizacja prawa telekomunikacyjnego . ECK (Europejskie Centrum
Konsumenckie) w zakresie nowelizacji ustawy o ustugach turystycznych .

Udziat dnia 7 lutego 2019 w pokazie dla celow szkoleniowych(techniki manipulaciji
os6b starszych) wspodlnie z rzecznikiem z Gizycka. Oferowane konsumentom
z Gizycka po uprzednim zaproszeniu i rejestracji telefonicznej( miejsce GCK
Gizycko) przez firme prowadzaca sprzedaz poza lokalem urzgdzen medycznych .

Bezptatne badanie pulsoksymetrem na palec ukfadu krgzenia stan uktadu tetnic i zyt
dedykowane osobom ogolnie (starszym) majgcym problemy z krgzeniem, miazdzyca
nadcisnienie itd. . Wedtug firmy oferowane urzgdzenie do zabiegow magnetoterapii
przydatne konsumentom .W naszej ocenie cena jest ,kosmiczna” dla emeryta okoto
7 ty$ zt mocno zawyzona za aplikator pola magnetycznego(APM). Brak certyfikatu
dopuszczenia do obrotu jako urzadzenie medyczne, a takze brak informacji o jego
skutecznosci .

Szkolenie 30-31 czerwca 2019 w Olsztynie z prawa cywilnego procedury(KPC)
pisma procesowe i ich elementy, elementow pozwu, postepowanie dowodowe itd.
Szkolenie przeprowadzone przez sedziego SR w Olsztynie oraz Stowarzyszenie
Aquila z Wroctawia.

5.Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan. Pomoc na konsumentom w samodzielnym dochodzeniu
roszczen przed sadami

Do zadan rzecznika nalezy wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow oraz
wstepowanie za ich zgodg od juz toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone
interesow konsumentéw. W roku 2019 rzecznik nie wystepowat z powodztwem do
sgdu powszechnego. W okresie sprawozdawczym zaistniata potrzeba pomocy na
drodze sgdowej ,pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed
sagdem, w zwigzku upadtoscig Energetycznego Centrum S.A. w Warszawie 2 sprawy
konsumenckie. Sporzgdzono zgtoszenia wierzytelnosci Sygnatura sprawy X GUp
1078/18 Sad Rejonowy dla Miasta st. Warszawy w Warszawie X Wydziat
Gospodarczy dla spraw upadtosciowych i restrukturyzacyjnych 00-454 Warszawa ul.
Czerniakowska 100A .Zapytanie do SR poszto w w/w sprawach.

6.Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym
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W Starostwie na parterze i na pietrze wyktadane sg w ciggu roku materiaty
informacyjne, edukacyjne w postaci broszur, informatorow, poradnikow,
otrzymywanych przez rzecznika z UOKIK oraz organizacji konsumenckich.

W zakresie edukacji konsumenckiej w ramach wspotpracy na zaproszenie
nauczyciela prowadzgcego przedmiot przedsiebiorczos¢ w szkotach .W maju 2019
roku rzecznik przeprowadzit kilka prelekcji edukacyjno-informacyjnych na tematy
konsumenckie .W oparciu o ustawe o prawach konsumenta i inne obowigzujgce
przepisy prawa oraz materialy wtasne (sprawozdanie z dziatalnosci rzecznika za
2018 rok) w Zespole Szkét Ogolnoksztatcgcych oraz Zespole Szkdt Zawodowych
w Wegorzewie

7.Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

» ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

» ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

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

» art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sgdowi istotnego poglgdu
dla sprawy)

Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt.3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
przedsiebiorca, do ktorego zwrdcit sie rzecznik konsumentdéw, obowigzany jest
udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji, bedgcych przedmiotem wystgpienia oraz
ustosunkowaé sie do uwag i opinii rzecznika. W przypadku braku odpowiedzi
rzecznikowi przystuguje uprawnienie do zawiadomienia policji o popetnieniu
wykroczenia. Policja po przeprowadzeniu postepowania wyjasniajgcego kieruje do
sgdu wniosek o ukaranie przedsiebiorcy grzywng minimum 2.000,00 zt.

W 2019 roku ztozytem wniosek na Policje o ukaranie przedsiebiorcy z tytutu nie
udzielenia wyjasnieh rzecznikowi bedgcych przedmiotem wystgpienia tj.art.114 ust.1
u. o. k. k. . Wyrok nakazowy z dnia 8 pazdziernika 2019 roku SR Biata Podlaska
Sygn. akt I W 1976/19 wymierzona grzywna 1000(tysigc)zt.

lll Wnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajgcych do poprawy realizacji praw
konsumentow

1.Whnioski rzecznikbw dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow

Swiadomo$¢ istnienia prawa konsumenckiego oraz istnienia instytucji rzecznika
konsumentow jest dostateczna. Konsumenci potrafig korzysta¢ z przystugujacych im
uprawnien szczegoblnie osoby mtode korzystajgce z Internetu. W praktyce ilos¢
konsumentéw zgtaszajgcych sie z prosbg o porade prawng i informacje potwierdza,
dostateczny stopien wiedzy konsumenckiej . Konsumenci , nie znajg instytucji pro
konsumenckich, z pomocy ktorych mogliby korzystaC przy rozwigzywaniu sporow
zwigzanych z wadami produktdw umowami sprzedazy bgdz ustugami. Konieczne
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i bardzo istotne jest, prowadzenie szerokiej edukacji na wszystkich szczeblach
edukacji szkolnej. State akcje i kampanie edukacyjne we wszystkich mediach
Internet , RTV, prasa popularyzujgcych wiedze z zakresu zaréwno praw, jak
i obowigzkéw po stronie konsumentow takze przedsiebiorcow. Kolportaz materiatéw
informacyjnych w zakresie wiedzy konsumenckie;j.

Bezptatne poradnictwo w zakresie praw konsumentow jest waznym elementem
w edukacji i podnoszeniu Swiadomosci wsrod konsumentow w dochodzeniu
roszczen. Prawo szczegodlnie chroni konsumentow pod warunkiem, ze sg
Swiadomymi uczestnikami rynku i posiadajg wiedze na temat przystugujgcych im
praw.

Polepszenie standardéw ochrony konsumentéw poprzez:

» zapewnienie na potrzeby postepowania konsumenckiego bezptatnych opinii
rzeczoznawcow do spraw jakosci towardéw i ustug, wpisanych na liste IH,PIPS
badz ekspertéw czy specjalistow danej branzy, optacane ze srodkéw budzetowych
(np. UOKIK,URE,UKE,ECK )corocznie zgtaszany postulat.

» wyposazenie w odpowiednie narzedzia elektroniczne pomocne w wykonywaniu
zadan rzecznika.

2. Wnioski dotyczgce pracy rzecznikow

Codzienna systematyczna praca rzecznika, oraz analiza spraw potwierdza ze liczba
konsumentow korzystajgcych z pomocy rzecznika jest na poréwnywalnym poziomie
nieco wieksza , 2019 r 146 porad i informaciji, poprzedni rok 134 porady i informacje.
Wiedza konsumentow o prawach wzrasta w grupie mtodych konsumentow, ktorzy
majg dostep do Internetu ,forébw spotecznosciowych. Natomiast osoby starsze to
grupa w wiekszosci wykluczona informatycznie. Najczesciej sg manipulowane
i wykorzystywane przez nieuczciwych przedsiebiorcow pozostaje w zasadzie
w matym powiecie pomoc rzecznika. Na terenie tutejszego powiatu nie ma
pozarzgdowych organizacji pro konsumenckich ,(SKP najblizsze w Olsztynie) ,oraz
instytucji konsumenckich najblizsza delegatura WIIH Olsztyn znajduje sie w Efku.

Oczywistym jest state wyposazanie rzecznika w odpowiednie poradniki informatory
publikacje o tematyce konsumenckiej. Umozliwia to dotarcie do szerszego kregu
konsumentéow (edukacja w szkotach) , oraz wykluczonych informatycznie (osoby
starsze ). Materiaty niezbedne w realizacji zadania polegajgcego na udzielaniu
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
praw konsumentéw.

Systematyczne dziatania edukacyjno-informacyjne w szkotach ,prelekcje, materiaty
informacyjne przekazywane uczniom w szkotach.
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Stata potrzeba ciggtego aktualizowania wiedzy réznorodnos¢ spraw, zmiany
wystepujgcych problemoéw konsumenckich zmuszajg rzecznika do weryfikowania i
uzupetniania swojej wiedzy w réznych dziedzinach prawa. Skuteczng i niezastgpiong
metodg doskonalenia jest uczestnictwo w szkoleniach. Sprawdzong metodg sag
szkolenia dla rzecznikédw prowadzone przez delegatury UOKIK, URE, UKE, ECK,
oraz SKP, FK . Szkolenia z zakresu zadan realizowanych przez rzecznikow,
umozliwiajg aktualizacje wiedzy, integracje srodowiska oraz wymiane praktycznych
doswiadczen .

Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Jacek Miszkiel

IV .TABELE
Zatgczniki:
1.Tabele - 5

Wyk. w 3 egz. :
1.Rada Powiatu Wegorzewskiego
2.UOKIK Delegatura w Bydgoszczy

3.ad acta
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