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I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw Mitosz Niedzwiecki wykonuje zadania na rzecz

mieszkancow od prawie 5 lat. Dziala na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku

o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2017 r. poz. 229 t.j.).

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

Wielkopolskie

2. Miasto Powiat Czarnkowsko-Trzcianecki
/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumenta
MRK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Mitosz Niedzwiecki

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze ekonomiczne

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

NIE

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia
odpowiedz.

- % etatu
[- %] etatu

- % etatu
= % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

Zadania Rzecznika Konsumentéw wykonywane sq w
dniach:

Poniedziatek 7:30 - 15:30 - 8 godzin

Wrtorek 7:30 - 15:30 - 8 godzin

Sroda 7:30 - 11:30 =» 4 godziny

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow Dz. U.
Nr 50, poz. 331 ze zm.) Proszg napisa¢ TAK lub
NIE.

TAK

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dzialalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych osdb. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba os6b, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac
$rednia liczbe).

BRAK




II. REALIZACJA ZADAN POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Podstawowym zadaniem Powiatowego Rzecznika Konsument6éw jest zapewnianie fachowego
i bezplatnego poradnictwa konsumenckiego. Rzecznik jest zatrudniony na % etatu i nie dysponuje
personelem pomocniczym. Porady udzielane sa w miejscu pracy, telefonicznie, przy pomocy poczty
elektronicznej, dodatkowo w lokalnej prasie. Rzecznik, wykonujac to zadanie, analizowal zasadnosé
skarg konsumentow i przedstawial mozliwosci prawne, dotyczace rozwigzania zgloszonego problemu.
W wigkszodei zgtaszanych skarg, Rzecznik podejmowat telefonicznie interwencje u przedsiebiorcow,
przeprowadzal mediacje oraz udzielal pomocy w opracowaniu pism reklamacyjnych, pism
odwotawezych do przedsigbiorcow, odstapien od zawartych uméw na odlegloéé lub poza lokalem
przedsigbiorcy, pism do bankéw i firm windykacyjnych. W nielicznych przypadkach Rzecznik
kierowal konsumentow do wiasciwych instytucji lub organéw (Inspekcji Handlowej, Urzedu
Regulacji Energetyki, Urzgdu Komunikacji Elektronicznej, Prokuratury). Ponadto, oprécz spraw
zwigzanych z problematykga konsumencka, Rzecznik odnotowat takze sprawy, nie majace charakteru
konsumenckiego. Sg to sprawy obywatelskie. W tego rodzaju sprawach Rzecznik ogranicza sie do

wskazania instytucji mogacych poméc interesantowi.

W 2017 roku zostaly udzielone 762 porady, wyjasnienia i informacje w indywidualnych sprawach

konsumentow.

Wykres 1 Porady konsumenckie w 2017 r. w powiecie czarnkowsko-trzcianeckim
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Porady prawne dotyczyly uprawnien konsumenta oraz zasad post¢gpowania w przypadkach:
e niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa,
e nienalezycie wykonywanych ustug,

e zawierania umow poza lokalem przedsiebiorstwa oraz za pomocg Srodkdw porozumiewania

sie na odlegltos¢, odstapienia od tych umow,
e zawarcia i rozwigzania umow kredytowych i pozyczek,

e umdw zawieranych pod wplywem bledu lub podstepu ze strony przedsi¢biorcy - nieuczciwe

praktyki ,
e bezpodstawnej odmowy sprzedawcy lub wykonawcy ustugi spetnienia roszczen konsumenta,

e postgpowania przed Polubownym Sadem Konsumenckim i Sadem Powszechnym.

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

w zakresie ochrony interesow konsumentow

W roku 2017 rzecznik nie zglaszal wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw

prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.,

3. Wyst¢powanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow

W przypadkach, gdy porada prawna udzielona konsumentom przez rzecznika nie rozwigzala
ich problemu, rzecznik korzystal z mozliwosci wystapienia do przedsigbiorcy. Rzecznik, opierajac sie
na przedstawionych przez konsumenta okolicznosciach sprawy, przekazanych dokumentach oraz
zasadnosci roszczen konsumenta, przedstawial swoje stanowisko w danej sprawie. Zgodnie z art. 37
ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoéw przedsigbiorca, do ktdrego zwrdcil sie rzecznik
konsumentow, obowiazany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystgpienia oraz ustosunkowa¢ si¢ do uwag i opinii rzecznika. Wystgpienia do przedsiebiorcy
wyjasnialy podstawy prawne zadan konsumenta oraz wzywaly do polubownego rozwiazania
zaistnialego sporu. Pomoc rzecznika polegala rowniez na mediacji z przedsigbiorca, na sporzadzaniu
pism reklamacyjnych, oswiadczen o odstapieniu od umowy, prowadzeniu z przedsi¢gbiorca negocjacji.

Rzecznik w 2017 roku wystgpowal do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw
konsumentéw w 105 przypadkach, z czego zdecydowana wigkszos¢ zgloszonych spraw zakonczylo
sie pozytywnym wynikiem dla konsumentow.

Niestety, zdarza si¢ tez tak, ze przedsigbiorca nie zgadza si¢ na Zzadne ustepstwa.

W zwigzku z faktem, ze Rzecznik nie ma instrumentéw prawnych, aby zmusi¢ przedsigbiorc¢ do
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uznania roszczen konsumenta, jedyna mozliwoscia wyegzekwowania praw konsumenta staje si¢ w
takich sytuacjach droga sadowa. Nalezy zwrocié¢ uwage, ze w przypadku informowania o koniecznosci
wniesienia powddztwa do sadu, wielu konsumentow rezygnuje z takiej formy dochodzenia swoich
praw. Na koniec trzeba réwniez zaznaczy¢, ze bywaja sprawy, w ktérych konsumenci nie maja racji.

Rzecznik wymienia niektére sprawy, w ktorych rozstrzygniecie byto pozytywne:

RK.732.4.2017 sprzedawca po interwencji rzecznika uznal roszczenia konsumenta i zwrécit za towar

490,00 z1.

RK.732.29.2016 przewoznik zagubil paczke i po interwencji rzecznika uznal roszczenia konsumenta

1 wyplacit odszkodowanie w kwocie 209,26 zi.
RK.732.36.2017 po interwencji rzecznika sprzedawca zwrécil konsumentowi za towar 649,59 zi
RK.732.41.2017 sprzedawca dokonat zwrotu gotéwki za wadliwy towar w kwocie 799,99 zi

RK.732.42.2017 sprzedawca internetowy obuwia zgodzit si¢ na mediacje i polubowne rozstrzygniecie

sporu poprzez zwrot gotowki konsumentowi w kwocie 668,98 z1

RK.732.67.2017 sprzedawca po interwencji rzecznika uznal odstapienie od umowy zawartej poza

lokalem przedsigbiorstwa i zwrdcit konsumentowi 3.500,00 zi

RK.732.70.2017 sprzedawca uznal, ze obuwie jest wadliwe i dokonal zwrotu gotéwki po interwencji

rzecznika w kwocie 439,00 z}

RK.732.80.2017 — sprzedawca dokonat zwrotu gotowki za wadliwie wykonang garderobe w kwocie

540,00 zi
RK.732.85.2017 biuro podrozy po interwencji rzecznika obnizylo cene wycieczki o kwote 565,00 zl.

RK.732.92.2017 spotka po interwencji rzecznika wyrazila wolg polubownego rozwigzania sporu
poprzez rozwigzanie umowy w drodze porozumienia stron, bez naliczania oplaty jednorazowej (kary

umownej) w kwocie 1645,00 zl.



4. Wspéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow

W realizacji swoich zadan Rzecznik wspolpracuje z nastepujacymi instytucjami:

Instytucja

Zakres wspolpracy

Urzad Komunikacji

W zakresie rozstrzygania sporéw migdzy konsumentem a

Elektronicznej przedsigbiorcg telekomunikacyjnym.
Urzad Regulacji W zakresie zawartej lub zawieranej umowy
Energetyki z przedsigbiorca energetycznym oraz pytan i problemow
zwiagzanych z trescig zawieranych umow.
Urzad Ochrony Wspotpraca polegala na konsultacjach w zakresie
Konkurencji zagadnien ochrony konsumentéw m.in. klauzul

i Konsumentow

niedozwolonych w umowach i nieuczciwych praktyk
przedsigbiorcow. Ponadto rzecznik pozyskiwal materiaty
edukacyjne dla konsumentoéw, ktore rozprowadzat
w szkotach.

Wojewodzki Inspektorat
Inspekcji Handlowej
w Poznaniu
Delegatura w Pile

Wymiana informacji o stosowanych na lokalnym rynku
praktykach naruszajacych prawa konsumentow.

Europejskie Centrum

Wspolpraca polegala na korzystaniu z publikacji

Konsumenckie informujacych o prawach konsumentow w Unii
Europejskiej  podczas  wykladow w  szkolach
ponadgimnazjalnych.

Powiatowi i Miejscy W  zakresie konsultacji w biezacych sprawach

Rzecznicy Konsumentow
z terenu Wielkopolski

zghaszanych przez konsumentow.

5. Wytaczanie powoédztw sadowych oraz przygotowywanie pozwéw na rzecz

konsumentow

Wrytoczenie powodztwa przed sadem powszechnym jest najsilniejszym uprawnieniem
rzecznika. Decyzj¢ o wytoczeniu powoddztwa rzecznik podejmuje w przypadku niepowodzenia
postgpowania, majacego na celu skfonienie przedsigbiorcy do dobrowolnego spelnienia $wiadczenia.
W 2017 roku, wytaczanie powddztw nie byto konieczne, poniewaz podejmowane dziatania odnosity
pozytywny skutek na drodze polubownej. Na wniosek konsumentow, po przeanalizowaniu sytuacji
prawnej, rzecznik przygotowat 2 pozwy w zakresie niezgodnosci towaru z umowa (zgdanie wymiany

towaru na nowy oraz obnizenia ceny).



6. Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym

W 2017 roku dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym stanowity istotny wkiad w
0golng prace Rzecznika, poniewaz nie bez znaczenia jest wizerunek dobrze poinformowanego,

znajgcego swoje prawa i obowiazki, potrafigcego dokona¢ $wiadomej decyzji, konsumenta.
Rzecznik w ramach tego zadania podejmowal nastepujace dziatania:

1). Prowadzil spotkania z mlodzieig szkolna oraz seniorami, ktére mialy charakter
prelekcji, pogadanek:

Prywatny Zespél Szkél w Czarnkowie

Dnia 24.02.2017 r.

SRR

g

A5s

Istotnym elementem pracy rzecznika jest prowadzenie edukacji i poglebianie wiedzy konsumenckiej.
Podczas spotkania mlodzi ludzie mogli si¢ zapoznaé z zasadami dotyczacymi skladania reklamacji.
Rzecznik Konsumentdw wyjasnil réwniez roznicg pomiedzy rekojmia a gwarancja. Co wiecej,
przyblizyt zasady dotyczace uméw zawartych na odleglos¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa.
Uczniowie mogli dowiedzie¢ sie, jakie sa zadania rzecznika, czyli m.in. zapewnienie konsumentom
bezplatnego poradnictwa konsumenckiego iinformacji prawnej w zakresie ochrony konsumentéw
oraz mozliwos¢ wystepowania rzecznika do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony intereséw 1 praw
konsumentéw.

Podczas spotkania z uczniami, postugiwalem si¢ wieloma przykladami ze swojej praktyki
zawodowej, aby unaoczni¢ miodziezy, z jakimi problemami mieszkancy naszego powiatu przychodzg
po poradg. Powiatowy Rzecznik Konsumentow udzielat wskazowek, jak radzi¢ sobie w sytuacji, gdy
zakupiony przez nas towar okazat si¢ wadliwy. Uczniowie otrzymali wzory pism reklamacyjnych

1
oraz broszury "Vademecum konsumenta".

1 . . " 4 3 §
http://czarnkowsko-trzcianecki.pl/aktualnosci/o-prawach-konsumenckich-na-spotkaniu-z-mlodzieza.html




Dnia 13.11.2017 r.

Zespol Szkol Ponadgimnazjalnych im. Jézefa Nojego w Czarnkowie

Dnia 13 listopada na zaproszenie szkoly rzecznik przeprowadzil spotkanie
z miodziezg. Celem spotkania bylo poszerzenie wiedzy na temat praw konsumenta. Uczniowie
uzyskali informacje o prawnych uwarunkowaniach sprzedazy konsumenckiej, glownych zadaniach
instytucji stojacych na strazy przestrzegania praw konsumenta. Rzecznik wyjasnit procedure skladania
reklamacji, jak rowniez réznicg pomigdzy gwarancja a niezgodnoscig towaru z umowa. Omowit

rowniez problemy wynikajace z zawierania umow na odleglos¢ i poza lokalem.




2). Zorganizowal i przeprowadzil:

Dnia 15.03.2017 r.
XIII Powiatowy Konkurs Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej

| ||
| i J

Rzecznik pomogt w organizacji i przeprowadzeniu w Powiecie Pilskim - Starostwa Powiatowego w
Pile 9 Powiatowego Konkursu Wiedzy Konsumenckiej w ramach XIIT Wielkopolskiej Olimpiady.

W przedsigwzigciu wzigto udziat 38 uczniéw szkot ponadgimnazjalnych?.

3). Wspélpracowal z lokalnymi mediami w celu popularyzacji wiedzy konsumenckiej:

Rzecznik udzielat si¢ w lokalnej telewizji ostrzegajac konsumentéw o nowo pojawiajacych sig

zjawiskach nieuczciwej sprzedazy”.

. https://www.facebook.com/EligiuszKomarowskil/posts/1173407419452184
3 https:/youtu.be/tSF_u28wA24




Rzecznik udzielit wywiadu, z jakimi sprawami najczesciej zglaszaja si¢ konsumenci do biura
rzecznika, co musi uczyni¢ konsument, aby uzyska¢ porade, pomoc a takze o najciekawszych

problemach, ktére trafily na biurko rzecznika.

Rzecznik publikowal cotygodniowe artykuty w lokalnej prasie i Internecie m.in. Nadnoteckie Echa,

Informator Czarnkowsko-Trzcianecki, http://czarnkowsko-trzcianecki.pl/,

4 http://www.tvasta.pl/informacje-i-kurie.../kurier-czarnkowski/
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4). Podnoszenie kwalifikacji

W ramach doskonalenia wiedzy i podnoszenia kwalifikacji, rzecznik konsumentéw uczestniczyt:
Dnia 10.03.2017 r. w Warszawie

Konferencja dotyczaca Ochrony Konsumentéw w dobie rozwoju srebrnej gospodarki

W jaki sposob chroni¢ konsumentow-seniorow przed nieuczciwymi praktykami
przedsigbiorcow? To jeden z tematéw konferencji wspotorganizowanej przez UOKIK. Podczas
spotkania uhonorowano dziesigciu rzecznikéw konsumentéw prezydenckim Krzyzem Zastugi,
rozstrzygniety zostat rowniez konkurs Amicus Consumentium.

Konferencja Ochrona konsumentéw w dobie rozwoju srebrnej gospodarki odbyla sig
w siedzibie Senatu 10 marca z okazji Swiatowego Dnia Konsumenta. Organizatorami byli: Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Senacki Zespot ds. Ochrony Konsumentéw, ktorej
przewodniczacym jest senator Ryszard Majer oraz Uniwersytet Kardynata Stefana Wyszynskiego w
Warszawie. Honorowy patronat nad wydarzeniem objeta Premier Beata Szydto.

Uczestnicy spotkania dyskutowali na temat pozycji senioréw we wspolczesnej gospodarce — jak
wplywaja na rynek produktéw i ustug w Polsce, w jaki sposob przedsigbiorcy dostosowujg produkty i
ustugi do tej grupy konsumentéw. Omowili réwniez nieuczciwe praktyki rynkowe na podstawie
doswiadczen UOKIK i rzecznikéw konsumentdéw. W trakcie spotkania odbyly sie dwie uroczystosci.
Pierwszg z nich bylo odznaczenie prezydenckim Krzyzem Zastugi rzecznikéw konsumentow, ktorzy

SWojg postawa oraz zaangazowaniem szczegolnie wspierajg polskich konsumentow”.

3 https://uokik.gov.pl/aktualnosci.php?news id=13013

11



W dniach 10-12.05.2017 r. w Lukgcinie
Kierunki i formy rozwiazywania sporéw konsumenckich w kontekscie nowych uregulowan

prawnych i praktyki orzeczniczej

Rzecznik uczestniczy! w Szkoleniu rzecznikow konsumentow w Lukecinie, wymiana
doswiadczen, omowienie istotnych zagadnien z zakresu ochrony konsumentéw, wykwalifikowani
prelegenci m.in. Rzecznik Prasowy UOKIiK Matgorzata Cieloch, Przewodniczaca Polubownego Sadu
Konsumenckiego Wanda Rzeznicka-Miluch, Z-ca Dyrektora Departamentu Ochrony Intereséw

Konsumentow Matgorzata Stanistawska

Rzecznik bral udzial w Centrum konferencyjnym Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w szkoleniu dedykowanym dla rzecznikéw konsumentéw z nowego modelu

sprawozdawczosci oraz kredytow frankowych w kontekscie prowadzonych dziatan przez UOKIK.
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Dnia 26.04.2017 r.
II Wielkopolski Kongres Mediatoréw w Czarnkowie

Rzecznik bral udzial w kongresie, ktory dotyczyl mediacji i sposobéw rozwigzywania
konfliktéw poprzez ugode. W programie spotkania byl oméwiony stan i perspektywy mediacji.
Remedium na wspétprace i rozw6j mediacji. ,,Pokoje debat” — warsztaty mediacjami nt. mediacji
rodzinnych, cywilnych, gospodarczych, pracowniczych, sporéw zbiorowych, mediacji w sprawach
karnych, nieletnich oraz w pomocy spolecznej. Prelegentem byl Pan Jerzy Sliwa Prezes

Stowarzyszenia Mediatoréw Gospodarczych Stowarzyszenia Zawodowych Mediatorow.

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

1. Whnioski dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow
Brak wnioskow.
2. Wnioski dotyczace pracy rzecznika

Zawily charakter zglaszanych spraw, ktére dotycza réznych dziedzin prawa, coraz wigksze
zainteresowanie konsumentow instytucja Rzecznika Konsumentéw przemawia
za tworzeniem biur Rzecznikow Konsumentéw. Podkreslenia wymaga to, ze na Rzecznika
Konsumentow naklada si¢ coraz wigcej obowiazkéw a brak jest w tym zakresie odpowiedniego
wsparcia kadrowego.

Majac powyzsze na uwadze oraz wzrost zainteresowania instytucja Rzecznika, wplyw coraz to

bardziej skomplikowanych prawnie spraw, nalezatoby rozwazy¢ zwiekszenie etatu.

8 https://www.facebook.com/groups/1664058327188675/permalink/1870804793180693/
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Podsumowanie

Podsumowujac kolejny rok dzialalnosci, nalezy stwierdzi¢, ze ilos¢ interwencji
podejmowanych w imieniu konsumentéw wzrosla w stosunku do roku poprzedniego. Mozna w
zwiazku z tym wysunaé wniosek, iz coraz wigcej konsumentow jest swiadomych swoich praw i nie
boi si¢ z nich korzystac.

Nalezy rowniez podkresli¢, ze wymiar udzielanej pomocy prawnej przez rzecznika mozna
przetozy¢ na realne kwoty. Powszechnie wiadomo, ze kazdorazowe uzyskanie fachowej porady czy
tez pomocy w napisaniu pisma przez prawnika, radce prawnego kosztuje. Analizujac przedstawione
wyzej dane statystyczne, mozna okresli¢, ze praca rzecznika spowodowala, ze mieszkancy powiatu nie
musieli wydawaé pienigdzy na porade czy pismo od radcy prawnego. Bazujac na przyblizonych
kwotach (porada 70 zl, napisanie pisma 120 zl), mozna oszacowa¢, ze rzecznik udzielajac 657 porad
spowodowal oszczednosci w kieszeni mieszkancéw na kwotg 45.990,00 zt a w przypadku
przygotowanych pism i wystapien na kwote 12.600,00 zt.

Ponadto zwigkszony stan swiadomosci konsumenckiej jest wynikiem kilkuletniej dziatalnosci
rzecznika konsumentéw. Rowniez wzrastajaca ilos¢ spraw swiadczy o coraz wigkszej wiedzy
konsumentéw, gdzie szuka¢ pomocy prawnej w przypadkach, kiedy sprawa jest skomplikowana lub
tez przedsigbiorca uporczywie odmawia uznania shisznych roszczen konsumenta. Nalezy takze
zauwazy¢, ze wielu konsumentow jeszcze przed zawarciem umowy zasigga informacji i porady na
temat swoich uprawnien i obowigzkéw. Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz
zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest fatwe, w obliczu tak
réznych problemoéow konsumenckich. Wymaga to duzego zaangazowania i ciaglego doskonalenia na
tym stanowisku. Dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw maja z zalozenia pozytywny
wydzwiek, bowiem jego zadania — to wylacznie udzielanie pomocy, natomiast spora skutecznos¢ w

dochodzeniu roszczen przyczynia sig do tworzenia dobrego wizerunku urzedu.
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