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I. Wstep i uwagi

ogolne

dotyczace dziatalnoSci

powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

Warminsko — mazurskie

2. Miasto
/Powiat

Powiat nowomiejski

3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu

42 274 (wg miejsca zamieszkania na 30 czerwca 2022 r. -
stat.gov.pl)

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Matgorzata Jeda

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze ekonomiczne

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.

-1 etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

20 godzin w tygodniu

$roda 11:15-15:15
czwartek 7:15 - 15:15
piatek 7:15 - 15:15

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 dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

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

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

31000 (kwota oszacowana)




I1.

Realizacja zadan rzecznikow konsumentow

. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow

W 2022 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym MiesScie
Lubawskim udzielit 266 porad. Porady prawne i informacje udzielane byly
w zaréwno w biurze rzecznika, jak i telefonicznie. Konsumenci zwracali sie
sporadycznie z pytaniami w formie wiadomosci elektronicznych, jednak
z uwagi na stopien skomplikowania spraw czy tez che¢ udzielenia jak
najbardziej wyczerpujacej odpowiedzi, na tak zainicjowany kontakt odpowiedz
udzielana byta ustnie badz tez konsument skladal wniosek o podjecie
interwencji przez rzecznika w danej sprawie.

Struktura udzielonych porad w roku 2022

m porady dotyczace sprzedazy  m porady dotyczace ustug

porady o charakterze ogolnym = porady niekonsumenckie

Zrodto: opracowanie wtasne

Sposréd wszystkich udzielonych przez rzecznika konsumentéw porad
35 miato charakter ogodlny, dotyczyly one np. obowiazujacych przepiséw,
gwarangcji, procedury reklamacyjnej, czasu sprzedawcy na odpowiedz. 14
spraw dotyczylo tematyki niekonsumenckiej np. odwotart od decyzji ZUS,
prawa pracy, pomocy spolecznej czy obowiazkéw sprzedawcy rozpatrujacego
reklamacje. Pozostale stanowily sprawy dotyczace konkretnych spraw
konsumenckich, grupowanych wg wytycznych UOKIK (217 spraw). Czes¢
spraw w grupie porad konsumenckich zawierata rowniez pomoc w
prawidlowym zredagowaniu pisma reklamacyjnego w toku prowadzonej
reklamacji lub przed jej ztozeniem. Wsrdd czesto pojawiajacych sie pytan o
charakterze ogolnym sa te dotyczace mozliwosci zwrotu towaru
pelnowartosciowego (niewadliwego) kupionego w sposdb tradycyjny.
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Niektérzy konsumenci tkwig w blednym przekonaniu, Zze takie prawo im
przystuguje, przyzwyczajeni przez sklepy sieciowe (zwlaszcza obuwnicze,
odziezowe i elektromarkety) do takich praktyk. Ponadto rzecznik odpowiadat
na pytania przedsigbiorcéw, ktérzy zwracali si¢ z prosba o pomoc w sprawach
rozwiazywania problemow konsumenckich.

W dalszym ciagu cze$¢ konsumentdw nie jest w stanie odrdznic
uprawnien gwarancyjnych od zawartej w kodeksie cywilnym rekojmi.
Rzecznik konsumentéw w ramach prowadzonej dziatalnosci stara sie
edukowac¢ konsumentéw w tej dziedzinie, poswiecajac czas nie tylko na
udzielenie porady zwigzanej z konkretna sytuacja, ale takze przedstawiajac
roznice w sposobie dochodzenia roszczen, lacznie z przekazywaniem
materialéw edukacyjnych w formie papierowe;j.

Struktura udzielonych porad dot. sprzedazy

= art. Zywnoséciowe
m odziez i obuwie

= meble, artykuly wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu

= urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy

= samochody i srodki transportu
osobistego

= kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujace
m produkty zwigzane z opieka zdrowotna

m art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

= inne

Zrodto: opracowanie whasne

Wsrdédd porad dotyczacych uméw sprzedazy dominowaty sprawy dotyczace
reklamacji urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i
sprzetu komputerowego (48 porad) oraz odziezy i obuwia i samochodow i
$rodkéw transportu osobistego (po 23 porady). Kolejnymi pod wzgledem ilosci
byly porady dotyczace grupy art. rekreacyjnych, zabawek i art. dla dzieci (143
porad) oraz mebli, wyposazenia wnetrz i utrzymania domu (10 porad).
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Struktura udzielonych porad dot. ustug

Zrodto: opracowanie wlasne

m 7wigzane z rynkiem nieruchomoéc

= biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

u czyszczenie | naprawa odziezy i obuwia

m konserwacja i naprawa pojazdow iinnych srodkow
transportu

= finansowe

= ubezpieczeniowe

® pocztowe i kurierskie

m telekomunikacyjne

= transportowe

m turystykai rekreacja

B sektor energetyczny i wodny

= edukacyjne

u inne

W grupie porad dotyczacych ustug dominowaly sprawy zwigzane
z umowami ubezpieczeniowymi (26 porad), telekomunikacyjnymi (22 porady) i
sektorem energetycznym (12 porad), jak réwniez biezaca konserwacja,
utrzymaniem domu, drobnymi naprawami i pielegnacja (9 porad).

Struktura udzielonych porad w zaleznosci od
sposobu zawarcia umowy

Zrodto: opracowanie wlasne

m w lokalu / bez znaczenia
m na odlegtosé

= poza lokalem



Srednio co czwarta porada dotyczyta spraw zwiazanych z zawarciem
umowy na odleglosc¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa (53:217~0,24). W miare
uplywu czasu rosnie poziom sSwiadomosci konsumentéw w zakresie
uprawnien zwigzanych z tymi formami zawarcia umow. Niemniej jednak czesc¢
z konsumentdw zglasza si¢ do rzecznika, aby skonfrontowac znalezione w
internecie informacje z faktycznymi uprawnieniami, badz potwierdzié
pouczenia przekazane konsumentom w trakcie telefonicznych badz
bezposrednich rozméw sprzedazowych.

W ramach poradnictwa konsumenci otrzymywali wzory pism,
oswiadczen i zgloszen reklamacyjnych oraz teksty / wyciagi z odpowiednich
aktow prawnych. Rzecznik udzielajac porad informuje konsumentéw o ich
prawach i obowiazkach, analizuje zapisy umow, kart gwarancyjnych,
regulaminéw. Pomaga redagowac pisma m.in. oswiadczenia o odstapieniu od
umowy, os$wiadczenia o uchyleniu sie od skutkow prawnych umowy zawartej
pod wyptywem btedu.

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

Rzecznik Konsumentéw ma prawo skladania wnioskow w sprawie
stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentow. Przystluguje mu inicjatywa zglaszania propozycji
i zmian legislacyjnych dotyczacych przepisow prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow.

W roku 2022 rzecznik nie sktadat takich wnioskow.

. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow

Podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym
w  wykonywaniu ustawowych zadan przez rzecznika konsumentéow
sa wystapienia do przedsiebiorcow podejmowane na skutek wnoszonych przez
konsumentéw wnioskow i skarg dotyczacych naruszen ich praw i interesow.
Instytucja rzecznika konsumentéw cieszy si¢ niestabnacym zainteresowaniem.
Wynika to prawdopodobnie ze zwigkszonego stanu $wiadomosci
konsumenckiej, jak réwniez oferowania konsumentom towarow ztejjakosci czy
niewlasciwej postawy sprzedawcow, ktorzy nie wywiazuja sie z obowigzkow
natozonych na nich przez ustawodawce.

W 2022 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym
Miescie Lubawskim wptynelo 85 pisemnych wnioskéw od konsumentdw.
Strukture wystapien w roku 2022 przedstawia ponizszy wykres.
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Struktura wystgpien w 2022 roku

m sprzedaz

= ustugi

Zrbdto: opracowanie wlasne

W 2022 roku tylko nieznacznie ponad polowa wystapien rzecznika
dotyczyta umoéw sprzedazy (46 wystapien).

Struktura wystapien rzecznika w sprawach dot.
umow sprzedazy

m odziez i obuwie

m meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

= urzgdzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i

sprzet komputerowy
m samochody i srodki

transportu osobistego

® produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

= art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

m inne

Zrodto: opracowanie wlasne

Konsumenci wnioskowali o podjecie interwencji przez rzecznika
zwlaszcza w sprawach dotyczacych reklamacji wyposazenia gospodarstw
domowych oraz urzadzen i sprzetu komputerowego (19 wnioskoéw) oraz
obuwia i odziezy (10 wnioskéw).



Struktura wystapien rzecznika w sprawach dot. ustug

® zwiazane z rynkiem nieruchomosci
m hiezaca konserwacja, utrzymanie domu,

drobne naprawy, pielegnacja

» konserwacja i haprawa pojazdéw i innych
srodkdw transportu

= finansowe

= ybezpieczeniowe

7 \ u pocrtowe i kurierskie
m telekomunikacyjne
m transportowe
m sgktor energetyczny i wodny
m edukacyjne

= inne

Zrbdto: opracowanie wlasne

Wsrod sporow dotyczacych ustug dominowaly sprawy z grupy biezacej
konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw i pielegnacji (14 wnioskow)
oraz z sektora energetycznego (6 wnioskow).

Struktura wystapien rzecznika w zaleznosci od
sposobu zawarcia umowy

= lokalu / bez znaczenia
= na odlegtosc

= poza lokalem

Zrodto: opracowanie wlasne

Zdecydowana wiekszo$¢ interwencji w sprawach konsumenckich nie
miata bezposredniego zwiazku ze sposobem zawarcia umowy, spowodowana
byla istotnymi wadami towaréw lub niewlasciwym realizowaniem ustug. W 5
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przypadkach rzecznik podejmowal interwencje w sprawie zwiagzanej
z zawarciem umowy poza lokalem przedsigbiorstwa, w kolejnych 4
przypadkach w zwiazku z zawarciem umowy na odlegtosc.

Rzecznik prowadzac sprawe na wniosek konsumenta opisuje stan
faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikajacy z posiadanych
dokumentow, podaje podstawe prawna roszczen iwzywa do zajecia
stanowiska w danej sprawie. Na uwage zastuguje fakt, iz rzecznik podejmujac
interwencje zna stan sprawy przedstawiony przez wnioskodawce i zdarza sie,
ze po otrzymaniu stanowiska przedsiebiorcy okazuje sig, ze okolicznosci
sprawy sa inne i nie zachodzi naruszenie prawa konsumenta.

W wielu przypadkach rzecznik podejmowat polemike z przedsigbiorca,
nie zgadzajac si¢ z jego argumentacjq. Pomimo tego czes¢ przedsiebiorcéw nie
zmieniata swojego stanowiska. Poniewaz rzecznik ma ograniczone mozliwosci
wplywu na decyzje przedsigbiorcy w tych przypadkach konsumenci byli
informowani o dochodzeniu swoich praw przed sadem powszechnym lub
polubownym. Konsumenci (m.in. z uwagi na niskq wartos¢ przedmiotu sporu,
dtugos¢ prowadzonego postepowania oraz niepewnosc¢ rozstrzygniecia) nie sa
skfonni do kierowania spraw na droge sadowa. W roku 2022 rzecznik
zarejestrowat 85 spraw o podjecie interwencji w sprawie konsumentéw. Z 85
zarejestrowanych wnioskow 37 spraw zakonczylo sie negatywnie. Na dzien
sporzadzania sprawozdania jeszcze 2 sa w toku. W jednej ze spraw rzecznik
ztozyl zawiadomienie do Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéow w
Warszawie.

Zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw
przedsiebiorca, do ktorego zwrdcit sie rzecznik konsumentow, obowigzany jest
udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji, bedacych przedmiotem
wystapienia oraz ustosunkowac¢ sie do uwag i opinii rzecznika. Niestety,
w praktyce przedsigbiorcy nie zawsze, pomimo ponaglen udzielaja odpowiedzi
na wystgpienia. W tej sytuacji rzecznikowi przysluguje uprawnienie do
zawiadomienia policji o popelnieniu wykroczenia. Policja po przeprowadzeniu
postepowania wyjasniajacego kieruje do sadu rejonowego wniosek o ukaranie
przedsigbiorcy grzywna. W 2022 roku rzecznik ztozyl 5 zawiadomien do policji,
w tym dwukrotnie na tego samego przedsigbiorce (sprawy dotyczyly réznych
konsumentow).

. Wspéldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéow

W okresie sprawozdawczym rzecznik wspodtpracowat z Urzedem
Ochrony Konkurengji i Konsumentéw oraz organami Inspekcji Handlowe;.
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5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan

Do zadan rzecznika nalezy wytaczanie powddztw na rzecz
konsumentéw oraz wstepowanie za ich zgoda od juz toczacego sie
postepowania w sprawach o ochrong interesow konsumentow.

W roku 2022 rzecznik nie wystepowal samodzielnie z powddztwem
do sadu. W 2zwiazku z prowadzonymi sprawami rzecznik pomaga
w przygotowaniu pozwow.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Rzecznik w ramach mozliwosci czasowych prowadzi edukacje
konsumencka. W 2022 r. odbylo si¢ spotkanie dla uczniow Zespotu Szkét im.
Cypriana Kamila Norwida w Nowym Miescie Lubawskim oraz dla
uczestnikow Klubu Seniora w Krotoszynach.

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
konsumentéw)

— art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu
dla sprawy)

W roku 2022 Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Miescie
Lubawskim nie podejmowat ww. dziatan.
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I11.

Whnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajacych do
poprawy realizacji praw konsumentow

. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony

konsumentow

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Miescie Lubawskim
proponuje polepszenie standardow ochrony konsumentéw poprzez dostep do
szkolen i warsztatéw o tematyce konsumenckiej zwtaszcza w kontekscie
zmieniajacych si¢ przepisow.

. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéow

Na podstawie powyzszego sprawozdania stwierdzi¢ mozna, ze rosnie
swiadomos¢ konsumentéw dotyczaca ich praw w relagi z przedsigbiorca.
Zmieniajace si¢ mechanizmy sprzedazy (rozwdj e-zakupdw, zawieranie uméow
przez telefon itp.) wymagaja aktywnej postawy stabszych uczestnikow rynku
i poglebiania wiedzy.

W  celu zapewnienia skutecznej realizacji zadania polegajacego
na udzielaniu bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow oraz podejmowaniu dziatan
edukacyjno - informacyjnych istotne jest ciagle wyposazanie stanowiska
w odpowiednie publikacje o tematyce konsumenckiej. Pozwala to na znaczna
oszczednos¢ czasu rzecznika.

Wielo$¢ spraw, ich roéznorodnos¢ oraz stopien skomplikowania
powoduje, iz rzecznik konsumentéw jest zobowigzany do ciaglego
podnoszenia poziomu swojej wiedzy.
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IV. Tabele

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow

1.1.0sobiscie i telefonicznie razem
wady towarow i CAICLLCTEI nieuczciwe
. . . : wtym .
rozwiazanie nienalezyte . . praktyki .
umowy wykonanie umowy nieuczciwe rynkowe, wady inne
postanowienia czynnosei pr.
umowne
© © ©| [av] @
25|l s|lz2c(8|slEgl|lskkygS|s|lzy S|
sn el slan|3lsleNSlsleNSlgleN 2|8
s8]l 8]l=8[2|l8lz=8 2|88 28]8|=8 3|8
SPRZEDAZ: 1) 19 5 68] 8 10 3] 1 125
a |art Zywnosciowe 1 1 2
b |odziez i obuwie 5 17 1 23
meble, artykuly wyposazenia
¢ |wnetrz, urzymania domu 1 1 1 4 1 2 10]
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elekironiczne i sprzet
d  |komputerowy 3] 10 4 25 2 3 1 48
samochody i $rodki transportu
e |osobistego 5 15 1 2 23
kosmetyki, srodki czyszczace i
f |konserwujace 1 1
Produkly zZwiazane z opiekq
g |zdrowotng 1 1
art. rekreacyjne, zabawkiiart dla
h |dzieci 2[ 3 3 2 3 13
i |inne 2 2 4
USLUGI: 14 3 8 15 1 46| 5 92
zwigzane z rynkiem
j [nieruchomosci 1 2 3
biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
k |pielegnacja 1 5 3 9
czyszczenie i naprawa odziezy i
| |obuwia 1 1
konserwacja i naprawa pojazdow
m__|iinnych $rodkéw fransportu 4 4
n__[finansowe 3 1 2 6
0 |ubezpieczeniowe 4 1 2 1 18 26
p |pocztowe i kurierskie 1 1
r__|telekomunikacyjne 6] 1 2 1 9 3 22
s [transportowe 1 1 2
t |turystykai rekreacja 1 1 1 3
u |sektor energetyczny i wodny 2 10 12
zwigzane z opieka i opiekq
w_|zdrowoing 0]
x |edukacyjne 1 1
y [inne 2 2
RAZEM| 25| 22 13 83] 9 56] 8] 1 217
informacje ogdine 35
niekonsumenckie 14
266
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Tabela nr 2:

Wystgpienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentéow
wady towaréw | warunki umow, nieuczciwe
e nlenalezy_te . w tym praktyki _
e wykonanie meuczqwel rynkowe,’ ) inne
umowy postanowienia | wady czynnosci
umowne pr.
< © Kol ol <
=8B |szE8|s3E8|23E|8 (2288 |2|@
o8B lelRalBlelBsl B eleyBlaRsl B elR
: 8 28|88 |88 8|8 |=8[8[8 =8]8 |8]|cx
SPRZEDAZ: 371 1 3 46
a |art. zywnosciowe
b |odziez i obuwie 10 10
meble, artykuty wyposazenia
¢ |wnetrz, utrzymania domu 1 1 2
urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
d |komputerowy 14 19
samochody i $rodki transportu
e |osobistego 6 1 7
kosmetyki, $rodki czyszczace i
f |konserwujgce
produkty zwigzane z opieka
g [zdrowotng 3 3
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
h |dzieci 2 1 3
i |inne 1 1 2
USLUGI: 4 24 1 7 1 39
zwigzane zrynkiem
j [nieruchomosci 1 1
biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
k |pielegnacja 11 2 14
czyszczenie i naprawa odziezy i
| |obuwia
konserwacja i naprawa pojazdéw
m |i innych $rodkéw transportu 1 1
n [finansowe it 1
o |ubezpieczeniowe 1 1 3 5
p |pocztowe i kurierskie 3 3
r_|telekomunikacyjne 1] 1 2
s |transportowe 1 1
t |turystykai rekreacja
u |sektor energetyczny i wodny 3 3 6
zwigzane z opieka i opiekg
w |zdrowotng
x |edukacyjne 1 1
inne 1 1 1 4
RAZEM| 4 61 2 10 1 85
informacje ogdlne 0
niekonsumenckie 0
razem: 85
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