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I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sg realizowane przez samorzad
powiatowy jako zadanie wlasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 roku o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2019 roku poz. 511 ze zm.) powiat
wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie
m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania w tej dziedzinie wykonuje Powiatowy (Miejski
— w miastach na prawach powiatu) Rzecznik Konsumentéw. Forme realizacji w/w zadan
okreslajg przede wszystkim przepisy art. 37-45 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2019 poz. 1571 ze zm.).
Rzecznik Konsumentéw to instytucja o kompetencjach doradczych i procesowych dla
indywidualnego konsumenta (Ronsumentem jest osoba fizyczna dokonujgca czynnosci prawnej dla
celow bezposrednio niezwigzanych z jej dziafalnoscig gospodarczq bad? zawodowq — art. 22 K()

Po zmianach z dnia 18 grudnia 2008 roku w/w ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw, ktére wprowadzila ustawa o pracownikach samorzgdowych, Rzecznika
Konsumentéw wyodrebnia si¢ organizacyjnie w strukturze Starostwa Powiatowego,
a w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancow i w miastach na prawach powiatu Rzecznik
Konsumentéw moze wykonywa¢ swoje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura.
7 Rzecznikiem Konsumentéw stosunek pracy nawigzuje Starosta. Rzecznik zgodnie
zart. 43 ust. 1 w/w ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw ma obowigzek skladania
Staroscie Powiatu sprawozdan z prowadzonej dziatalnosci za rok poprzedni w terminie do
konca marca kazdego roku. Sprawozdanie zaopiniowane przez Staroste Rzecznik
w terminie 7 dni przekazuje Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

W Malborku Funkcje¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw od dnia 04 maja
2011 roku pelni Pani Anna Niklewska. Usytuowanie organizacyjne Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Malborku okresla regulamin organizacyjny Starostwa

Powiatowego w Malborku.

Rzecznik wypelniajac ustawowy obowigzek ochrony konsumentéw dzialat
W oparciu o:
- ustawe z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsument6w,
- ustawa kodeks cywilny z dnia 23 kwietnia 1964 r. (dotyczy Uméw Sprzedazy zawartych
od 25 grudnia 2014 roku),



- ustawe z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta,

-ustawe z dnia 23 kwietnia 1964 r Kodeks Cywilny,

- ustawe z dnia 15 grudnia 2001 r. o Inspekcji Handlowej,

- rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 29 maja 2002 r. w sprawie okreslania
wzoréw i sposobéw udostepniania stronom urzedowych pism procesowych
W postgpowaniu cywilnym,

- rozporzgdzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 2 sierpnia 2001 r. w sprawie listy

rzeczoznawcOw do spraw jakosci produktéw lub ustug.



Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewédztwo Pomorskie

2. Miasto Powiat Malborski
/Powiat

3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu 63 809 tys.

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Anna Niklewska

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyisze administracyjne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw 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 Konsumentéw jest

wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.

Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

- % etatu
- % etatu
. % etatu

-- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

Rzecznik przyjmuje 2 razy w tygodniu po 1,5 godziny.

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

Nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dzialalnosci Rzecznika korzysta z pomocy innych
o0séb. Prosze napisaé TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba 0s6b, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
$rednia liczbe).

Brak

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisaé koszt zadania wlasnego
»ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie dokladnych
kosztow jest niemozliwe, prosze je oszacowaé.

8.000 z1




II. Realizacja zadan w zakresie ochrony praw konsumenta.

Prowadzone przez Rzecznika dziatania skupiaty sie gléwnie na poradnictwie prawnym
oraz na wystgpieniach majacych na celu ochrone konsumentéw przed negatywnymi
zjawiskami wystepujacymi na rynku. Ochrona konsumentéw obejmowata dzialania na
wielu plaszczyznach, zdania stawiane w tym zakresie wymagaly bardzo dobrej znajomosci
przepiséw prawnych z réznych dziedzin. Interwencja Rzecznika w zwigzku z naruszeniem
praw konsumenta odbywa si¢ na podstawie pisemnego wniosku o udzielenie pomocy
konsumenckie;j.

Do podstawowych zadan rzecznika konsumentéw wynikajgcych z ustawy o ochronie

konkurencji i konsumentéw nalezy:
1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw;
2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw;
3. Wystgpowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséow
Konsumentow;
4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentdéw;
5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sig
postepowan.
6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
7. Podejmowanie dziatarr wynikajacych z:
¢ ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow)

o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego

pogladu dla sprawy).



1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

Podstawowa formg s$wiadczenia na rzecz konsumenta pomocy bylo bezplatne
poradnictwo konsumenckie oraz udzielanie informacji prawnej. Pomoc ta obejmowala
w szczegolnosci:

- ustalenie stanu faktycznego i wskazanie wlasciwego sposobu zatatwienia sprawy,
- informowanie konsumenta o przystugujacych mu prawach,

- dokonywanie interpretacji prawnej i oceny przedstawionego problemu,

- wskazanie alternatywnego sposobu zalatwienia sprawy,

- przygotowanie reklamacji,

- pomoc przy przygotowywaniu pism procesowych,

- przekazywanie broszur informacyjnych,

- udostepnianie listy rzeczoznawcow,

- udzielanie porad na lamach lokalnej gazety oraz radia.

Gléwnym celem podejmowanych w tym zakresie dzialan bylo rozwijanie §wiadomosci
konsument6éw, wyrabianie ich krytycznego zmyshu, tak by mogli w spos6b racjonalny
dokonywac wyboréw i wlasciwie reagowaé na wszelakie naciski handlowe oraz skutecznie
egzekwowaé swoje roszczenia.

Za dominujgca forma zalatwienia sprawy byla mediacja, role mediatora pelnit
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw. W ocenie Rzecznika ten sposob zalatwienia sprawy
jest tani, najbardziej skuteczny oraz nie pozostawia subiektywnego poczucia

niesprawiedliwosci u zadnej ze stron.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

W ramach tego zadania rzecznik nie skorzystal z powyzszego prawa. Rzecznik na
biezgco zapoznaje si¢ uchwalami Rady Powiatu i Rady Miejskiej mogacym mie¢ wplyw na

sprawy konsumenckie. Brak jest sygnatow ze strony konsumentéw o potrzebie takich zmian.

3. Wystgpowanie do przedsiebiorcoOw w sprawach ochrony praw i interesow



Konsumentéw;

Tabele zawarte w IV czesci sprawozdania przedstawia struktur¢ udzielonych porad
konsumenckich i informacji prawnych w zakresie ochrony konsumenta. Korzystajgc
z uprawnien wynikajacych z art. 37 ust.1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw,
w przypadku stwierdzenia naruszef praw konsumenckich Rzecznik na pismie wystepowat do
sprzedawcoéw i przedsiebiorcow o zajecie stanowiska w przedstawionej sprawie — Tabela. 2.
W okresie sprawozdawczym skierowanych zostalo 95 wystapiei w formie pisemne;. Byly
to wystapienia unikalne, tzn: kazde dla odrgbnej sprawy. Wigkszos¢ spraw zostata zalatwiona
pozytywnie. W przypadku spraw odmownych Rzecznik udzielat porad co do dalszego sposobu
wyegzekwowania swoich praw.

Czestym przedmiotem interwencji konsumentéw byly trudnodci zwigzane z realizacja
roszczen reklamacyjnych. Podejmujgc interwencje w zglaszanych sprawach Rzecznik
wykazywat nieprawidlowoéci w procedurze reklamacyjnej, ktérych dopuszczali si¢
sprzedawcy tj:

- op6znienia w informowaniu klientdw o rozpatrzeniu reklamacji,

- brak rozpatrzenia reklamacji,

- brak uzasadnien przy odrzucaniu reklamacji,

- brak odpowiedzi na odwotanie od decyzji reklamacyjne;.

Natomiast do najczesciej wystgpujgcych spraw u Powiatowego Rzecznika Konsumentow

nalezq:

- Sprawy zwiazane z reklamacja obuwia. Konsumenci w wigkszosci przypadkow nie zgadzali
si¢ z opiniami wydawanymi przez rzeczoznawcéw zatrudnionych w serwisach firmowych lub
u producentéw. W opinii rzeczoznawcéw wady, jakie powstaly wynikaly bardzo czesto
z niewlasciwego uzytkowania obuwia lub jego nieodpowiedniej konserwacji. W takiej sytuacji
rola Rzecznika byto poinformowanie konsumenta o mozliwosci uzyskania opinii na temat
produktu u innego rzeczoznawcy lub wystgpienia do sadu.

- Sprawy ustug telekomunikacyjnych, ktére dotyczyty najczesciej jakosci $wiadczonych ustug.
Skargi zawieraly zarzuty zaréwno merytoryczne (nienalezyte wykonanie umowy), ale takze

zarzuty co do formy zawierania umow (nieczytelne warunki umow zawieranych na odleglos¢,



nierzetelne przekazywane informacje w trakcie skiadania telefonicznej oferty $wiadczenia
ustug).
- Sprawy dotyczace zakupu RTV i AGD, ktére dotyczyly przede wszystkim bardzo dlugiego
okresu realizowania naprawy. Do Rzecznika czgsto przychodzily osoby niezadowolone
z opinii serwisdw, ktére czesto jako przyczyne usterki wskazywaty nieprawidtowe uzytkowanie
sprzetu ze strony nabywcy. Sprzedawcy narzucali rezim odpowiedzialnosci gwarancyjnej
poprzez przekazywanie reklamacji do serwisu nie biorac zadnej odpowiedzialnoscei z tytutu
niezgodnosci towaru Z umows.
- Sprawy wynikajagce z zawierania uméw sprzedazy roéznych towaréw poza lokalem
przedsigbiorstwa lub na odleglo$é. Obejmowaly one:

* ograniczenia konsumentom mozliwosci odstgpienia od umowy,

* odmowy przyjecia zgloszenia reklamacyjnego,

* sugerowanie jej rozpatrzenia w ramach udzielonej gwarancji producenta,

* zalatwienie reklamacji w sposdb, ktory nie zadawalal konsumenta,

* nie realizowanie roszczen konsumenta pomimo przyjgcia reklamacji,

* stosowania ,,odstgpnego”.
- Sprawy zakupu mebli i wyposazenia wnetrz. Najczesciej konsumenci skarzyli si¢ na
nienalezyte wykonanie uméw, wady ukryte towarn, jako$¢ wykonanych mebli,

nieterminowo$¢, problemy z respektowaniem reklamacji.

4. Wspéldzialanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimii innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow;

Rzecznik utrzymuje stala wspélprace z powyzszymi instytucjami, w miar¢ potrzeby.
UOKiK w Warszawie bezposrednio lub za posrednictwem cztonka Krajowej Rady Rzecznikéw
przesyla rzecznikowi fachowa literaturg, wyroki Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
w Warszawie. Rzecznik wspolpracuje rowniez ze Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich,
z Federacja Konsumentéw, ze Stowarzyszeniem Rzecznikéw Konsumentow Polskich, od

ktérego otrzymuje Biuletyn Rzecznikow Konsumentéw w wersji elektroniczne;.

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

post¢powan.



W okresie objetym analiza 4 konsumentom udzielono pomocy polegajacej na
wypelnieniu formularza pozwow. W roku 2019 Rzecznik nie wytaczal powdédztwa na rzecz

konsumentéw przed sadem powszechnym.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Realizujac zadania w zakresie podnoszenia $wiadomosci konsumenckiej w 2019 roku
Rzecznik kontynuowal akcje edukacyjng majaca na celu dotarcie z informacja o prawach
konsumenta w zwiazku zawieraniem uméw sprzedazy, umoéw o $wiadczenie ustug do
miodziezy szkél ponadpodstawowych w postaci ulotek informacyjnych. W okresie
sprawozdawczym 3 przedsigbiorcow zwrécilo sie do Rzecznika z prosba o udzielenie
informacji na temat obowigzujacych przepiséw z zakresu prawa konsumenckiego, czy tez
udostepnienie im stosownych przepiséw prawa. Przedsiebiorcy czesto konsultowali
z Rzecznikiem prowadzone przez siebie postepowania reklamacyjne w zakresie dotyczacym
prawidlowos$ci zalatwienia procesu reklamacyjnego. Pytania dotyczyly przede wszystkim

o zobowiazania jakie cigza na sprzedawcy i ustugodawcy.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

W tym zakresie rzecznik nie podejmowat zadnych dziatan procesowych.

e ustawy o dochodzeniu roszczef w postepowaniu grupowym,
Rzecznik nie wytoczyl zadnego powodztwa grupowego z uwagi na brak minimalnej ilosci
konsumentéw, ktérych indywidualne roszczenia od jednego podmiotu, migdzy ktérymi istnieje
wiez przedmiotowa i podmiotowa na tyle istotna, ze ze wzgledu na czionkéw grupy, jak i dobro

wymiaru sprawiedliwosci celowe byloby ich wsp6lne dochodzenie.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na

szkod¢ konsumentow)
Przepisy tego art. jasno okreslaja Rzecznik Ronsumentéw w sprawach o wyRroczenia na szkode
konsumentéw jest oskarzycielem publicznym w rozumientu przepisow ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 7. —
Kodeks postgpowania w sprawach o wyKroczenia » . W tym zakresie sg to przypadki incydentalne.

W szczegdlno$ei chodzi o wykroczenia przeciwko interesom konsumentow okreslony



w przepisach art. 132 do 139 ustawy z dnia 20 maja 1971 r. Kodeks wyKroczer, a takze w art. 114 w/w
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zwiagzku z nieudzielaniem Rzecznikowi
wyjasnienn i informacji bedgcych przedmiotem wystapiefi opinii Rzecznika lub obowiazek
ustosunkowania si¢ do uwag i opinii Rzecznika oraz wykroczenia okreSlone w innych
ustawach. W 2019 roku Rzecznik nie prowadzit takich postepowan. Rzecznik nie wystapil do
sadu z wnioskiem o ukaranie przedsigbiorcy za nie ustosunkowanie si¢ do uwag Rzecznika.
Ukaranie przedsigbiorcy jest postgpowaniem niezaleznym od dochodzenia roszczenia
konsumenta i nie wptywa na skutecznos¢ jego egzekwowania. Czasami powoduje zlosliwos¢
przedsigbiorcy na przyszlosé, ktérzy odpowiadaja na pisma Rzecznika jednak nie wyrazaja
woli polubownego zalatwienia sprawy. Ilos¢ spraw wplywajacych do rzecznika pozwala na
podejmowanie przede wszystkim dzialan zmierzajacych do wyegzekwowania zasadnych
roszczen konsumentéw, a w drugiej kolejnosci do ewentualnego ukarania przedsigbiorcow za
nieudzielanie Rzecznikowi odpowiedzi. W 2019 roku zadna sprawa nie wymagata wystapienia

do sadu wnioskiem o ukaranie.

o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy)
W tym zakresie rzecznik nie podejmowat Zzadnych dziatan procesowych.

III.  Wnhioski koficowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy

realizacji praw konsumentow.

1. Whnioski dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

Warunkiem §wiadomego uczestnictwa konsumentéw na rynku jest zaséb wiedzy
z zakresu praw konsumenckich i posiadanie niezbednych informacji, potrzebnych do
dochodzenia swoich praw. Konsumenci czgsto nie znajg swoich praw oraz instytucii,
z pomocy ktérych mogliby skorzystaé przy rozwigzywaniu probleméw zwigzanych
z ushugami czy tez sprzedaza towaréw. W zakresie sprzedazy konsumenckiej nalezatoby
tez uregulowaé kwestic terminu zalatwienia reklamacji. Dotychczasowe rozwigzanie
zobowigzuje sprzedawce do rozpatrzenia reklamacji w zakresie jej zasadnosci w terminie

14 dni, nie reguluje natomiast kwestii zalatwienia reklamacji. Wymusza to na



konsumentach dodatkowa aktywnos$¢ (wyznaczenie terminu i wezwanie do zalatwienia
reklamaciji), a takze ponoszenia dodatkowych kosztow tym zwigzanych w celu zalatwienia

reklamacji. Niesolidnym sprzedawcom daje pole do opieszatosci w zatatwieniu reklamacji.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

Dzialalnoé¢ Rzecznika cieszy sie duzg popularnoscia wsréd mieszkancow
powiatu malborskiego. Swiadczy o tym duza liczba mieszkancow kontaktujaca si¢
7z Rzecznikiem. W wyniku prowadzonej réznymi sposobami edukacji w tym zakresie,
obserwuje si¢ coraz wieksza znajomoscig praw przez konsumentow, aczkolwiek w dalszym
ciagu jest ona niska, a problemem staje si¢ nieznajomo$c tychze praw przez
przedsigbiorcow.

W celu zapewnienia skuteczniejszej realizacji zadania polegajacego na
udzielaniu bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow oraz podejmowaniu dziatan edukacyjno — informacyjnych
Rzecznicy powinni by¢ bardziej wyposazeni w broszury, ulotki informacyjne oraz
ksigzeczki zawierajace informacje o prawach, jakie przystuguja konsumentom w celu ich

propagowania i rozpowszechniania na terenie swojego dziatania.

IV. TABELE

W

Anna

Zatwierdzam
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesé6w konsumentéw

wady towaréw | warunki uméw, nieuczciwe
rozwiazanie menaleiy.te ) w tyn_l praktyki )
umowy wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
umowy postanowienla | wady czynnosci
umowne pr.
3|5 3|8 8|5 8|8 3|8
-~ © [4+] —-_— [1 3] - (]
o | x B | x o | x D | x D | x
S8R (SR S|SB (€128 |€|=|@
SNl O | Rlen| o | B lon o[ BI85 w|°| 8 I8n |8 E
z2 2l el-8 0|88 el8f-88|8-8 8|8
a .Er';,"iihjﬁogﬁ""toﬁva'
lP dzfeildhuwrc : 34 2 1 37
— |meble; artykufy‘wwmiﬂr?l
¢ vqn : domu 6 1 7
urzadzenia gosp ummoﬁgcr
/ urzqdkdma elék’tromczne i sprzet
d komputerowy 2| 10 12
~ " {samochody | §rodKi transporty |
e osobistego 2 3 o)
~ {kosmetyki, Srodki czyszczace i
f {konserwujgce
prodikty zwiazane z opleka
g lzdrowotng 2 2
e |E . rekreacyjne, zabawki i art. dia
h |dzieci
i jinpe
1 1
2 1 3
4 4
3 2 5
4 1 5
2 2
1 2 1 4
1 1
4 2 6
1 1
2 6 6| 62 5 0 3] 2 0 3 2 1 3 0] 0] 95
informacje ogdlne 0 0
niekonsumenckie 0 0
"~ razem: 195




