ZARZADZENIE NR 15/2015
STAROSTY NOWODWORSKIEGO
z dnia 31 marca 2015 roku

w sprawie zatwierdzenia rocznego sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentow z
dziatalnosci w roku 2014

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

zarzadzam, co nastepuje :

§1

Zatwierdzam roczne sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentdéw w Nowym
Dworze Gdanskim z dziatalnosci w roku 2014, stanowiace zalacznik do niniejszego
zarzadzenia.

§2

Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.

Starosta NowodworskKi
(-)
Zbigniew Ptak



Zakacznik

do Zarzgdzenia Nr 15/2015
Starosty Nowodworskiego
z dnia 31 marca 2015 roku

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W NOWYM DWORZE
GDANSKIM ZA 2014 ROK

Nowy Dwor Gdanski, marzec 2015 rok



I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Sprawozdanie niniejsze stanowi wykonanie art.43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow ( Dz.U z 2015 r. poz.184 jednolity tekst ), ktory
przewiduje, ze rzecznik konsumentow, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku,
przedktada Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci w roku
poprzednim oraz przekazuje je wlasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

Artykut 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej stanowi delegacje dla organdéw
administracji publicznej oraz organow samorzadu terytorialnego do prowadzenia aktywnej i
spojnej polityki, gwarantujacej skuteczng ochrong konsumentéw ,przed dzialaniami
zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnoSci 1 bezpieczenstwa oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi”. Zadania z zakresu ochrony konsumentow sa realizowane przez
samorzad powiatowy jako zadanie wlasne. Zgodnie z art.4 ust.1 pkt 18 ustawy z dnia 5
czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym ( Dz.U. z 2013 r.poz.595 jednolity tekst ze zm.),
powiat wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w
zakresie ochrony praw konsumenta. Zadania te oraz form¢ ich realizacji okreSlajg przede
wszystkim przepisy art.37-43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw ( Dz.U. z 2015 r. poz.184 jednolity tekst), zwanej dalej ustawa o ochronie
konkurencji i konsumentéw. Kompetencje rzecznika konsumentow mieszcza si¢ w zakresie
szeroko pojetych zadan w dziedzinie ochrony konsumentdw, ale jego dziatalno$¢ koncentruje
si¢ zwlaszcza na ochronie indywidualnych intereséw konsumentow.

Do ustawowych zadan rzecznika konsumentow, okreslonych w art.42 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow, nalezy :
e zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interes6w konsumentow,
e sktadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesOw konsumentow.
e wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesoOw
konsumentow.
e wspoéldziatanie z wlasciwymi miejscowo Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurenciji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
e wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie i przepisach odrebnych.

Ponadto do zadan rzecznika konsumentow nalezy podejmowanie dzialan o charakterze
edukacyjno-informacyjnym. Rzecznik konsumentow moze w szczegdlnosci wytaczaé
powddztwa na rzecz konsumentow oraz wstgpowac, za ich zgoda, do toczacego si¢
postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow. W sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow jest oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepisoOw ustawy z dnia
24 sierpnia 2001 r.-Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia ( Dz.U. z 2013r.
poz.395, z p6zn. zm.).

Priorytety dziatan rzecznika konsumentéw w 2014 r. wyznaczone byly przede wszystkim w
dokumencie rzadowym —Polityka konsumencka na lata 2014-2018, w ktorym za glowne



obszary dziatania w zakresie ochrony konsumentéw uznano wzmacnianie i rozwoj systemu
poradnictwa konsumenckiego, rozwdj alternatywnych sposoboéw rozstrzygania sporow
konsumenckich, podnoszenie poziomu §wiadomos$ci konsumenckie;.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1.Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawowa formg $wiadczenia pomocy prawnej konsumentom przez rzecznika
konsumentow bylo zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej] w zakresie ochrony ich interesow. Pomoc ta polegala na wskazywaniu
zainteresowanemu sposobu postgpowania, ktoéry umozliwi mu zalatwienie sprawy,
wyjasnianiu watpliwo$ci prawnych, przytoczeniu przepiséw, ktdére maja istotne znaczenie w
dochodzonej sprawie, dokonywanie interpretacji przepisbw i oceny przedstawionego
zagadnienia prawnego. Informowano konsumentow o ich prawach i obowigzkach, o
podmiocie wiasciwym do zatatwienia sprawy, w tym kierowano do odpowiedniej instytucji
badz wiasciwego organu. Jak réwniez pomagano konsumentom w sporzadzaniu pism,
wypehianiu formularzy, przekazywano przepisy i1 materiaty pomocne w dochodzonej
sprawie.

Poprzez udzielanie porad i informacji prawnych rzecznik konsumentow wspierat
konsumentéw w poszukiwaniu rozwigzan ich problemow. Pozwolilo to konsumentom na
dalsze samodzielne zatatwienie sprawy z przedsigbiorca. W przypadku gdy konsumenci nie
wracali po ponowna pomoc nalezy uznaé, ze byla ona skuteczna. W przeciwnym razie
rzecznik konsumentéw podejmowal mediacje pomiedzy skarzacym konsumentem a
przedsiebiorca, wskazujac na prawa konsumenta badz inne dziatania interwencyjne w celu
ochrony indywidualnych interesOw 1 praw konsumentow.

W udzielanych poradach 1 informacjach prawnych dominowaly sprawy zwigzane z
wadliwoscia sprzedawanych towarow konsumpcyjnych, glownie sprzetu
telekomunikacyjnego, sprzetu RTV 1 AGD, obuwia, artykutow wyposazenia mieszkan.
Najczegsciej konsumenci zwracali si¢ 0 pomoc w egzekwowaniu prawa do reklamacji z tytutu
niezgodnos$ci towaru z umowa 1 gwarancji. Sprzedawcy nagminnie uchylali si¢ od
odpowiedzialnosci za jako$¢ towaru, odmawiajac przyjecia reklamacji, narzucali
konsumentom wtlasny sposob jej zalatwienia, przewlekle rozpatrywali zgloszenia
reklamacyjne, a takze nie przestrzegali 14 dniowego terminu ustosunkowania si¢ do zadania
reklamacyjnego konsumenta. Ponadto przekazywali konsumentom stanowisko producenta
towaru, podczas gdy konsument byl strona umowy sprzedazy ze sprzedawca W zakresie
gwarancji udzielonej na zakupiony towar konsumpcyjny przedsigbiorcy nieskutecznie
usuwali wady towaru, wprowadzali konsumentéw w btad informujac, Zze gwarancja jest
jedynym sposobem realizacji roszczen reklamacyjnych, niezaleznie od uprawnien
wynikajacych z niezgodnos$ci towaru z umowa. Jak réwniez ograniczali zapisy dokumentu
gwarancyjnego badz dokonywali zapisow w sposdb niezgodny z wymogami prawa
konsumenckiego.

Porady 1 informacje prawne udzielane byly rowniez w przypadku wadliwosci $wiadczonych
ustug przez przedsigbiorcow. Problemy konsumentéw dotyczyly zwlaszcza :



e ustug telekomunikacyjnych, zwigzanych z dostepem do telefonii, Internetu, TV
cyfrowej tj :
-nieprawidtowej jakosci $wiadczonych ustug konsumentom,
-sprzedazy wadliwych telefonow,
-nieprawidtowego naliczania optat za $wiadczone ustugg,
-stwarzania utrudnien konsumentom w realizacji roszczen reklamacyjnych i w
odstgpieniu od umowy,
-nie przekazywania konsumentom prawdziwej i pelnej informacji w zakresie
swiadczonej ustugi przed zawarciem umowy

e ustug finansowych
- utrudnianie konsumentom odstapienie od zawartej z kredytodawca umowy o kredyt
konsumencki,
- nie udzielanie konsumentom pelnych informacji przed zawarciem z kredytodawca
umowy o kredyt konsumencki
-nieprawidtowe egzekwowanie naleznosci finansowych przez firmy windykacyjne,

e Ushlugi zwigzane z dostawg energii elektrycznej
-utrudnianie konsumentom odstgpienie od umowy sprzedazy energii elektryczne;j
zawartej z nowym sprzedawcg poza lokalem przedsi¢biorstwa,
-ograniczanie konsumentom reklamowania wadliwie dzialajacego licznika energii
elektrycznej,
-nie przestrzeganie zasad przeprowadzania kontroli uktadu pomiarowej przez
przedsiebiorstwo energetyczne.

Ponadto interesy konsumentéw byly istotnie naruszane poprzez nieprawidtowosci w
umowach zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa, polegajace na wykorzystywaniu
fatwowiernosci konsumentéw co do przedstawionej oferty towary lub ustugi. Przedsiebiorcy
utrudniali konsumentom realizacj¢ ich praw, zwlaszcza odstgpienie od umowy. Praktyki te
byly stosowane nawet w okresie 10-dniowego terminu, uprawniajagcego konsumenta do
odstgpienia od umowy. Ponadto  przedsigbiorcy nie informowali konsumentow 0
przyshugujacych im prawach, zwlaszcza do odstagpienia od umowy, nie wrgczali im wzorow
o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy z oznaczeniem swojego imienia i nazwiska (nazwy)
oraz adresem zamieszkania (siedziby). Jak rowniez wprowadzali konsumentow w btad co do
wlasciwosci  oferowanych towaréw, badz oferowali im towary za cen¢ znacznie
przewyzszajaca jego warto$¢ lub towary i o niskiej jakosci. Konsumenci napotykali tez
trudno$ci w dochodzeniu roszczen od przedsigbiorcy w umowach zawieranych na odlegtos¢,
polegajace na braku na stronie internetowej przedsigbiorcy regulaminu §wiadczenia ustugi
droga elektroniczng, okreslajacego rodzaj i zakres §wiadczonej ushugi, warunki zawierania i
rozwigzywania umowy, tryb postgpowania reklamacyjnego.

Niejednokrotnie do rzecznika konsumentow zwracali si¢ mieszkancy powiatu w sprawach,
ktore nie miaty charakteru konsumenckiego. Skargi dotyczyly spraw czlonkéw Spoldzielni
Mieszkaniowej, wspolnot mieszkaniowych, nieprawidlowego naliczonego podatku od
nieruchomosci, dziatalnosci Rodzinnych Ogrodéw Dziatkowych, a nawet wskazania rodzaju
dziatalno$ci gospodarczej w przypadku uzyskania $rodkow finansowych z Powiatowego
Urzedu Pracy. W takich przypadkach rzecznik konsumentow wskazywal zainteresowanemu
stosowne instytucje badz wlasciwy organ. Z poradnictwa korzystali rowniez lokalni
przedsigbiorcy. Przedmiotem ich zainteresowania byla najczg¢sciej wykladnia przepisow o



sprzedazy konsumenckiej i Kodeksu cywilnego. Bezptatne porady i informacje prawne
rzecznik konsumentéw udzielat bezposrednio na stanowisku pracy, telefonicznie badz za
pomoca poczty elektronicznej.

Szczegotowe zestawienie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentoéw przedstawia Tabela nr 1, stanowigca zatgcznik do niniejszego sprawozdania.

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

Zadanie to nie bylo realizowane. Nie wyst¢gpowali z inicjatywa konsumenci, gminy, samorzad
powiatowy, rzecznik konsumentow. Stad tez nie podejmowane byty dziatania w tym zakresie.

3.Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Rzecznik konsumentéw wystepowal do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i
interesOw konsumentéw, na podstawie z art.42 ust.1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow, w przypadku gdy udzielone konsumentom porady i informacje prawne nie
spowodowatly rozwigzania ich probleméw. Wystapienia miaty, w wiekszosci przypadkow,
charakter mediacyjny. Po przedstawieniu stanu faktycznego i odpowiadajagcym temu stanowi
przepisom prawa, proponowano przedsiebiorcom zweryfikowanie swojego stanowiska i
zalatwienie sprawy zgodnie z obowigzujacymi przepisami.

Najwiecej wystapien do przedsigbiorcow zwigzana byla z umowami sprzedazy towaréw
konsumpcyjnych, glownie obuwia i odziezy, artykuldow wyposazenia mieszkania i
gospodarstwa domowego, akcesoriow komputerowych. Interwencje dotyczyly zaréwno
jakosci sprzedawanych towarow, przydatnosci do uzytku jak i sposobu rozpatrywania
reklamacji konsumentow. Rzecznik konsumentéw wystepowat rowniez do przedsigbiorcow
Swiadczacych ustugi, zwlaszcza telekomunikacyjne i1 ushugi zwigzane z dostawa energii
elektrycznej.

Whystgpienia do przedsigbiorcow pozwolity, w wigkszosci przypadkow, na pozytywne
zalatwienie spraw dla konsumentéw. A podejmowanie dzialania mediacyjne staly si¢
alternatywna, wobec drogi sagdowej, metodg rozstrzygania sporéow konsumenckich. Byta to
szybka, tania i skuteczna pomoc w dochodzeniu praw i interesow konsumentéw. Pozasadowe
rozstrzyganie sporow konsumenckich to zalecana metoda dziatani w dokumencie rzagdowym —
Polityka konsumencka na lata 2014-2018, okreslona jako alternatywne sposoby rozstrzygania
sporow konsumenckich.

Szczegodtowe zestawienie wystgpien rzecznika konsumentéw do przedsigbiorcow przedstawia
Tabela nr 2, stanowiaca zatacznik do niniejszego sprawozdania.

4. Wspoldzialanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w
zakresie ochrony konsumentow.

W prowadzonej dzialalno$ci na rzecz konsumentow, rzecznik konsumentow wspoétdziatat z
instytucjami, ktore bezposrednio badz posrednio zajmujg si¢ problematyka konsumencka,
zwlaszcza Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw, organami Inspekcji Handlowej,



Rzecznikiem Ubezpieczonych, Urzedem Regulacji Energetyki, Federacja Konsumentow,
Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentow. Bowiem kazdy z tych podmiotéw ma inne
uprawnienia i mozliwosci dziatania, a problematyka konsumencka jest szeroka, roznorodna,
zlozona i wymaga wspotdziatania. Wspoétdziatanie z podmiotami zajmujagcymi si¢ ochrona
konsumentéw miato na celu zapewnienie wzmocnienia ochrony konsumentow i zwiekszenie
efektywnosci dziatania rzecznika konsumentow.

Wspotdziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw polegalo na
sygnalizowaniu niekorzystnych dla konsumentéw zjawisk rynkowych, wymagajacych
podjecia dziatan na szczeblu administracji rzagdowej. Wymieniano informacje w zakresie
ochrony konsumentéw. Uzgadniano wspdlne stanowisko odno$nie jednolitej interpretacji
przepisOw prawa. Jak rowniez przekazywano wzajemne informacje zwigzane z dziatalnoscig
przedsigbiorcow. A ponadto niezwykle przydatne w dziatalno$ci rzecznika konsumentow
byly przesytane komunikaty, zwigzane z postgpowaniem Prezesa UOKiK wobec
przedsigbiorcOw naruszajacych prawa konsumentow, a takze przekazywane materiaty
edukacyjne.

Wspotdziatanie z Inspekcja Handlowa polegalo na wzajemnym kierowaniu interesantow w
zakresie wtasciwosci Inspekcji Handlowej i1 rzecznika konsumentdéw. Rzecznik kieruje
konsumentéw, W uzasadnionych przypadkach, do jednostki terenowej Inspekcji celem
podjecia postgpowan pojednawczych czy skorzystania przez konsumenta z ushug
rzeczoznawcy do spraw produktow lub ushug, za$ Inspekcja Handlowa kieruje do rzecznika
tych konsumentoéw, ktérych sprawy wymagaja pomocy w postepowaniu reklamacyjnym lub
procesowym. Wymieniano biezgce informacje zwigzane z praktykami rynkowymi
przedsiebiorcow na lokalnym rynku i sposdéb postgpowania w dochodzeniu praw
konsumenckich.

Rzecznik konsumentéw wspotdziatat z Rzecznikiem Ubezpieczonych. Efektem tej
wspolpracy byto informowanie konsumentéw o mozliwosci 1 trybie sktadania skarg do
Rzecznika Ubezpieczonych, a takze o mozliwosci uzyskania bezptatnych porad w ramach
petnionych dyzurow przez ekspertow z Biura Rzecznika Ubezpieczonych.

Wspotdziatano rowniez z Urzedem Regulacji Energetyki Polnocnym Oddziatem Terenowym
z siedzibg w Gdansku w zakresie ochrony konsumentow, jako odbiorcow paliw i energii.
Rzecznik konsumentow przekazywal Polnocnemu Oddziatowi informacje zwigzane z
dziatalnos$cig przedsigbiorstw energetycznych na terenie powiatu w zakresie dostaw ciepla 1
energii elektrycznej do gospodarstw domowych. Kierowal konsumentéw skarzacych si¢ na
dziatalno$¢ przedsigbiorstw energetycznych. Natomiast Polnocny Oddzial Terenowy
informowal rzecznika o ilo$ci 1 sposobie zatatwianych spraw konsumentéw powiatu.

Wspolpraca z organizacjami konsumenckim miata posta¢ przede wszystkim wymiany
informacji i materiatow szkoleniowych w zakresie zwigzanym z ochrong konsumentow.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz Kkonsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rzecznik konsumentow, w okresie sprawozdawczym, nie korzystat z uprawnien w zakresie
wytaczanie powodztwa na rzecz konsumentoéw oraz wstgpowania, za ich zgoda, do toczacego
si¢ postepowania w sprawach o ochrong¢ intereséw konsumentow, okre§lonych w art. 42 ust.2
ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentéw. Sprawy sporne konsumentow z



przedsigbiorcami  zatatwione zostaly w sposob pozasadowy 1 satysfakcjonowaty
konsumentéw. Stad tez nie zachodzila potrzeba dochodzenia roszczen konsumenckich na
drodze sadowe;j.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podejmowane byly dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym, w celu zapewnienia
powszechnego dostepu do edukacji i informacji konsumenckiej.

Jedna z form tej dziatalnoSci byto przekazanie szkotom ponadgimnazjalnym w Powiecie
Nowodworskim materiatow edukacyjnych o tematyce konsumenckiej, w postaci publikacji
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow pt. ,,Jestem $swiadomym konsumentem —
projektowanie lekcji poswieconych edukacji konsumenckiej mtodziezy”. Ponadto przekazano
szkotom w formie dyskietek Program edukacji konsumenckiej w szkotach publicznych
»Swiadomy konsument”. Przekazano réwniez przydatne stromy internetowe, w tym portal
spoteczno$ciowy www.consumerclassroom.eu/pl skierowany zarowno do miodziezy jak i
nauczycieli. Zawiera on gotowe do zastosowania pomoce dydaktyczne, umozliwiajace
poznanie zaréwno wiedzy jak i praktycznych umiej¢tno$ci w zachowaniu si¢ na rynku
konsumenckim Materialy te pozwolg nauczycielom na przygotowanie wielu cieckawych zajeé
0 tematyce konsumenckiej. tacznie przekazano 41 egzemplarzy do Zespotu Szkot Nr 1 i
Zespotu Szkot Nr 2 w Nowym Dworze Gdanskim.

Inna forma dziatan edukacyjno-informacyjnych bylo prowadzenie poradnictwa
konsumenckiego na stronie internetowej Starostwa Powiatowego, stanowigcego wazny
element systemu ochrony konsumentdéw, zwlaszcza przy zawieraniu i wykonywaniu umow
zawartych z przedsigbiorcami. Realizujac to wazne zadanie w zamieszczanych poradach i
informacjach prawnych konsumentom wskazywano zasady zawierania umow, sposob
postepowania w dochodzeniu roszczen od przedsigbiorcow, publikowano wzory reklamaciji,
informowano o zmianach przepisoéw prawa konsumenckiego. W 2014 roku porady dotyczyty
zakupOow w sieci, ostrzegano konsumentdéw przed zawieraniem umow ubezpieczenia na zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym tzw. polisolokatami, informowano o
przepisach w zakresie nowej ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z
2014 r. poz.827), ktora weszta w zycie z dniem 25 grudnia 2014 roku.

Kolejng formg prowadzonej dziatalnosci byto udzielanie indywidualnych porad i informacji,
popularyzowano  wiedz¢ konsumencka ws$rdd mieszkancow — powiatu  poprzez
rozpowszechnianie materialow edukacyjnych.

Powyzsza dziatalno$§¢ o charakterze edukacyjno-informacyjnym byta niezbedna w celu
podnoszenia swiadomosci konsumenckiej lokalnej spotecznosci.
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7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z :

-art.479(38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

- ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

- ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

- art. 42 ust.1 pkt 3 (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentow),
- art.42 ust.5 w zw. z art.63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla sprawy).

W ramach art.479(38) Kodeksu postepowania cywilnego dotyczacego niedozwolonych
postanowien umownych, rzecznik konsumentow podejmowat dziatania. Dziatania te polegatly
na udzielaniu konsumentom porad, podejmowaniu mediacji pomi¢dzy konsumentem a
przedsigbiorcg w sprawie zmiany tresci postanowienia wzorca umownego. Jak roéwniez
dokonywano oceny umow przedstawionych przez konsumentéw w zakresie wystepowania
ewentualnych klauzul abuzywnych. W przypadku zadan wynikajacych z ustawy o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, podejmowano interwencje na
stosowane przez przedsigbiorcow nieuczciwe praktyki. Praktyki te polegaly na nie
informowaniu konsumentéw 0 dodatkowym ubezpieczeniu, podczas zawierania umow
sprzedazy energii elektrycznej poza lokalem przedsigbiorstwa. Natomiast w przypadku umow
zawieranych na odlegto$¢ konsumenci nie byli informowani o utracie prawa do odstgpienia, W
przypadku swiadczenia ustugi rozpoczgtej, za zgoda konsumenta, przed uptywem terminu 10
dni od dnia jej zawarcia.

Innych dzialan wynikajacych ze wskazanych powyzej przepisOw nie podejmowano z uwagi
na brak zgltoszonych spraw konsumentow.

Ilo$¢ podejmowanych dziatan przedstawia Tabela nr 4, stanowiaca zatacznik do niniejszego
sprawozdania.

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

W zakonczeniu niniejszego sprawozdania stwierdzi¢ nalezy, ze ciggte zmiany zachodzace na
rynku konsumenckim powoduja zapotrzebowanie i oczekiwanie spoteczne na dziatalnosc
rzecznika konsumentoOw. Ro$nie zrozumienie dla problematyki konsumenckiej. O pomoc
zwracaja si¢ konsumenci, ktorzy oczekuja od rzecznika konsumentéw odpowiedniej i
skutecznej pomocy jak i lokalni przedsigbiorcy.

Ochrona praw i interesow konsumentow wymaga od rzecznika konsumentéw podejmowania
dziatan o zréznicowanym charakterze, zwtaszcza okre§lonych przepisami ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow. Dlatego tez rzecznik konsumentow w prowadzonej dziatalnosci,
w imieniu 1 na rzecz konsumentéw, zapewnit konsumentom bezplatne poradnictwo
konsumenckie i informacje prawna w zakresie ochrony ich intereséw. Podejmowat mediacje 1
inne dzialania interwencyjne w celu ochrony indywidualnych intereséw 1 praw konsumentow.
Prowadzil dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym zapewniajac powszechny
dostep do wiedzy i praktycznych umiejetnosci w zachowaniu si¢ na rynku konsumenckim.
Jak rowniez wspoéldzialalt z instytucjami i organizacjami spotecznym, zajmujacymi si¢
bezposrednio badZz posrednio ochrona konsumentéw. Wspotdziatanie to doprowadzito do
wzmocnienia ochrony konsumentéw 1 zwigkszenia efektywnosci dziatania rzecznika
konsumentow.



W 2014 roku liczba wniesionych spraw konsumentoéw powiaty utrzymywata si¢ na zblizonym
poziomie roku minionego i wyniosta 109 spraw. Nadal najwigcej zgloszen konsumentow
dotyczyto umow sprzedazy wszelkich towaréw. Natomiast w zakresie §wiadczonych ustug
przez przedsiebiorcow, konsumenci kwestionowali najczesciej ustugi telekomunikacyjnych,
finansowych i zwigzanych z dostawa energii elektrycznej. Zauwazalny jest wzrost porad i
informacji prawnej co moze §wiadczy¢, ze konsumenci dochodzg roszczen juz na etapie
postepowania reklamacyjnego. Konsumenci zglaszaja si¢ z coraz bardziej zlozonymi
sprawami, co w konsekwencji wymaga od rzecznika konsumentéw statego podnoszenia
kwalifikacji zawodowych.

1.Wnioski rzecznika konsumentéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

e Konieczno$¢ stalego podnoszenia kwalifikacji zawodowych rzecznika konsumentow
poprzez uczestnictwo w organizowanych szkoleniach, seminariach, spotkaniach
poswigconych ochronie konsumentow jak rowniez w formie samoksztatcenia.

e Stala wspélpraca 1 wymiana doswiadczen z instytucjami i organizacjami
pozarzadowymi zajmujacymi si¢ problematyka konsumencka w celu wzmocnienia
ochrony konsumentéw powiatu i zwigkszenia efektywno$ci dziatania rzecznika
konsumentow.

e Podtrzymywanie  dzialalno§¢ o  charakterze  edukacyjno-informacyjnych
popularyzujacej zardéwno wiedz¢ konsumencka jak i1 praktyczne umiejegtnosci oraz role
rzecznika konsumentow 1 innych instytucji zajmujacych si¢ ochrona konsumentow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznika konsumentow.

-Trudnosci w dochodzeniu roszczen konsumenckich zwigzanych z niezgodnoscig towaru
konsumpcyjnego z umowa, w S$wietle przepisow ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o
szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego
(Dz.U. z 2002r. Nr 141, poz.1176 ze zm.).

-Zapewnienie rzecznikowi konsumentow materiatow edukacyjnych, stosownie do ztozonego
zaméwienia, dla realizacji zadania prowadzenia edukacji konsumenckiej i popularyzacji
wiedzy konsumenckiej wérdd mieszkancow powiatu.



