ZARZADZENIE NR 18/2021
STAROSTY NOWODWORSKIEGO
Zz dnia 17 marca 2021 r.

W sprawie zaopiniowania rocznego sprawozdania Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Nowym Dworze Gdanskim za rok 2020.

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow ( t.j. Dz.U. z 2021 r. poz. 275).

zarzadzam, co nastepuje :

§ 1.

Pozytywnie opiniuj¢ roczne sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym
Dworze Gdanskim z dziatalnosci w roku 2020, stanowigce zalgcznik do  niniejszego
zarzadzenia.

§2.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Starosta
)

Jacek Gross



UZASADNIENIE

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tj. Dz. U. z
2021r., poz. 275) naklada migdzy innymi na samorzad powiatowy obowiazki z zakresu
ochrony praw konsumentow, w tym obowigzek powotania powiatowego rzecznika
konsumentéw. Do zadan rzecznika konsumentdw w szczegdlnosci nalezy: 1) zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i1 informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentoéw; 2) skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesOow konsumentéw; 3) wystepowanie do
przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow; 4) wspotdziatanie z
Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi; 5)
wykonywanie innych zadan okre§lonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw powiatowy rzecznik konsumentdw w terminie do dnia 31 marca kazdego roku
przedktada staro$cie do zaopiniowania roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w roku
poprzednim oraz przekazuje je Prezesowi Urzedu w terminie 7 dni od zaopiniowania przez
staroste (prezydenta miasta). Sprawozdanie dotyczy wykonywania wszystkich ustawowych
zadan rzecznika, w tym udzielanego poradnictwa, kierowanych wnioskéw o ukaranie,
interweniowania u przedsigbiorcow, wspolpracy z Prezesem Ochrony Konkurencji i
Konsumentow i Inspekcja Handlowa.

Sprawozdanie niniejsze stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (tj. Dz. U. z 2021r., poz. 275).

Starosta
()

Jacek Gross



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI )
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W NOWYM DWORZE GDANSKIM ZA ROK 2020

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (tj. Dz. U. z 2021r., poz. 275), na podstawie ktorego rzecznik
konsumentow, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedklada staroscie
(prezydentowi miasta) do zaopiniowania roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku
poprzednim oraz przekazuje je Prezesowi Urzedu w terminie 7 dni od zaopiniowania przez
staroste (prezydenta miasta).

Sprawozdanie opiniuje pozytywnie:

Starosta
)

Jacek Gross

Nowy Dwor Gdanski, marzec 2021r.
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l. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W NOWYM
DWORZE GDANSKIM

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewédztwo

pomorskie
2. Miasto .
/Powiat nowodworski
3. Liczba mieszkanc6w miasta/powiatu
36 tys.
4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow Lo
Lech Krasnianski

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze .
y (np- wy P ) Wyzsze prawnicze

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

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 3
ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA PYT. 6 - A etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest - % etatu TAK
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.

Prosze zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz. _ % etatu

- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NAPYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych 4 razy w tygodniu (1 dzien - 2 godziny, 3 dni po 6 godzin)
wykonywane sg zadania Rzecznika Konsumentow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0
ochronie konkurencji i konsumentow (tj. Dz. U. z Nie
2021r., poz. 275)

Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

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

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw

Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢ 0
Srednig liczbe).

Ochrona praw konsumentéw jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajagcym Zz
art. 4 ust. 1 pkt. 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie powiatowym (t.j. Dz.U. z
2020r., poz. 920). Stosownie do art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (t.j. Dz.U. z 2021r., poz. 275) zadania samorzadu powiatowego w
zakresie ochrony praw konsumentow wykonuje powiatowy rzecznik konsumentow.



Zadania i uprawnienia powiatowego rzecznika konsumentow okresla art. 42 ustawy o

ochronie konkurencji i konsumentow.

Naleza do nich:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow;

2) sktadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesé6w konsumentow;

3) wspotdziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi;

4) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Dzialania podejmowane przez rzecznika na rzecz konsumentow mozna podzieli¢ na
skierowane na ochrong ich praw indywidualnych (art. 633-63* k.p.c.) lub zbiorowych (art. 99a
ust. 1, art. 100 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow oraz art. 12 ust. 2 pkt 4
ustawy z dnia z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (tj. Dz. U z 2017r., poz. 2070).

Interesy 1 prawa zbiorowe konsumentdw rzecznik moze chroni¢ poprzez
podejmowanie dziatan w ramach wykorzystania tzw. instytucji classaction - wytoczenia
powddztwa zbiorowego w celu ochrony interesow indywidualnych konsumentéw na
podstawie art. 479% § 1 k.p.c. oraz przepisow ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu
roszczen w postgpowaniu grupowym (tj. Dz. U. z 2020 r., poz. 446 z p6zn. zm.).

Wiasciwos¢ miejscowa rzecznika, w sprawach, w ktorych konsument zwraca si¢ z
prosba o interwencje, jest zwigzana z miejscem zamieszkania konsumenta, a nie miejscem
jego zameldowania. Na tej podstawie mozna stwierdzi¢, ze mieszkancem powiatu jest osoba
fizyczna przebywajaca na terytorium powiatu z zamiarem statego pobytu, a fakt, gdzie dany
konsument mieszka, ma podstawowe znaczenie dla stwierdzenia, ktory rzecznik jest wlasciwy
do prowadzenia jego sprawy. W szczegdlnosci dlatego konsument powinien zglosi¢ si¢ do
rzecznika w powiecie, w ktérym ma miejsce zamieszkania, dlatego na pomoc rzecznika nie
moga liczy¢ konsumenci przebywajacy na terenie danego powiatu czasowo Co W powiecie
nowodworskim zdarza si¢ bardzo czesto z uwagi na charakter turystyczny powiatu
szczegolnie w okresie letnim. Tak swoiscie rozumiana wlasciwos¢ miejscowa rzecznika nie
dotyczy poradnictwa konsumenckiego. Trudno jest wymagaé, by rzecznik zapytywat o
miejsce zamieszkania kazdego, kto zwraca si¢ do niego telefonicznie, osobiscie czy tez poczta
elektroniczng, 1 w razie potrzeby kierowal do innego rzecznika. Bylby to zdaniem
Powiatowego Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim zbytni formalizm, a
postawa taka na pewno nie shuzylaby budowaniu zaufania obywateli do organow
administracji publicznej w powiecie, w tym do Starosty Nowodworskiego. Mieszkaniec
powiatu nie musi by¢ obywatelem polskim. W zwigzku z tym kazdy mieszkaniec powiatu
nowodworskiego - obywatel polski, obcokrajowiec, bezpanstwowiec - moze liczy¢ na pomoc
rzecznika konsumentow dziatajacego w powiecie nowodworskim.

Rzecznik konsumentow moze wytaczaé powoddztwa na rzecz konsumentOw oraz
wstepowacé, za ich zgoda, do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrone interesow
konsumentéw. Rzecznik konsumentow w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow
jest oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. -
Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia (tj. Dz. U. z 2020 r. poz. 729 z p6zn. zm.).

Przedsigbiorca, do ktorego zwrocit si¢ rzecznik konsumentoéw, dziatajac na podstawie
art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw jest obowigzany udzieli¢

......

si¢ do uwag 1 opinii rzecznika.


https://sip.lex.pl/#/document/16786199?unitId=art(63(3))&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17337528?unitId=art(99(a))ust(1)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17337528?unitId=art(99(a))ust(1)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17337528?unitId=art(100)ust(1)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17379633?unitId=art(12)ust(2)pkt(4)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/16786199/2016-04-16?unitId=art(479(38))par(1)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17590846?cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/16911555?cm=DOCUMENT

W Starostwie Powiatowym w Nowym Dworze Gdanskim funkcje¢ Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw petni Lech Krasnianski. W strukturze organizacyjnej Powiatowy
Rzecznik Konsumentdéw jest bezposrednio podporzadkowany Staro$cie Nowodworskiemu, co
jest zgodne z wymogiem art. 40 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
I konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow zatrudniony jest w niepelnym wymiarze czasu
pracy, a interesanci przyjmowani s3 w budynku Starostwa Powiatowego w Nowym Dworze
Gdanskim przy ul. Warszawskiej 28 B, od wtorku do piatku, w godzinach od 9% do 11%° w
$rode, w pozostate dni w godzinach od 8% do 14%,

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim wykonuje zadania
jednoosobowo, bez wsparcia kadrowego, jak réwniez nie dysponuje wyodrebnionym
budzetem.

1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interes6w konsumentow

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentow jest gldwnym zadaniem rzecznika konsumentow.

W trudnym (z uwagi na epidemi¢ koronawirusa COVID — 19, praktycznie od potowy
marca 2020r.) roku sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielit
konsumentom 221 porad konsumenckich i informacji prawnych, w tym 62 porad udzielono
osobiscie — w okresie przed epidemig i w okresach kiedy bylo to mozliwe w trakcie roku, a
159 telefonicznie oraz e-mailowo, pomagajac konsumentom przy sporzadzaniu roéznych pism
konsumenckich. W tym Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim
sporzadzit 14 wystapien pisemnych do przedsigbiorcow i sprzedawcoOw w ochronie praw
konsumentéw. Ponadto w sprawach dotyczacych zagadnien z zakresu informacji ogdlnych
dotyczacych praw konsumentoéw rzecznik udzielit 32 porad, natomiast w sprawach nie
konsumenckich - 29.

Ze wzgledu na sposdb zawarcia umowy najwiece] zgloszen dotyczylo umow
zawieranych na odlegto$¢ 108, poza lokalem przedsiebiorstwa 11, w lokalu przedsigbiorstwa
— sprzedawcy 102.

Uwzgledniajgc informacje sektorowe W zakresie sprzedazy towardow, najwiecej porad
udzielono w zwigzku z reklamacjami obuwia i odziezy — 83 o0soby, oraz urzadzen
gospodarstwa domowego, elektroniki i sprzgetu komputerowego, w tym telefonoéw
komorkowych — 41 os6b. Po porade zwigzanag z reklamacja mebli, artykulow wyposazenia
wnetrz i utrzymania domu zglosito si¢ 36 oséb, a 15 0s6b reklamowato produkty zwigzane z
opieka zdrowotna.

W sektorze ustug dominowaty zgloszenia z zakresu ushug zwigzanych z naprawami,
komputerow i telefondw, ustug zwigzanych z turystyka i rekreacja z uwagi na pandemi¢
koronawirusa — problemy, z rezygnacja, z tych ushug, ustug telekomunikacyjnych oraz ustug
ubezpieczeniowych i finansowych. Wiele probleméw wynikalo z zakazu lotow i zwrotu
srodkow za bilety lotnicze.

Najwiecej porad (jak co roku) udzielono w sprawach spornych wynikajacych z umow
sprzedazy obuwia i odziezy. Buty reklamowano z powodu wadliwosci uzytych do produkcji
materiatow oraz rozklejenia podeszwy, uszkodzen cholewek (przetaré lub nie trzymania
szwOw cholewki).



Z kolei odziez, konsumenci reklamowali w wigkszosci spraw z uwagi na przecieranie
si¢ materialu, prucie na szwach, a takze farbowanie, rozcigganie lub kurczenie si¢ materiatu
po praniu lub czyszczeniu. Zglaszajacy si¢ do rzecznika konsumenci nie zgadzali si¢ z
oddaleniem ich reklamacji przez sprzedawce, badz z proponowanym przez niego Sposobem
zatatwienia sprawy, innym niz oczekiwany przez konsumentow.

W przypadku zakupu urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i
sprz¢tu komputerowego, gdzie prym wiedzie elektronika - urzadzenia telekomunikacyjne,
sprzgt komputerowy — laptopy, tablety itp. coraz czegsciej, zwlaszcza przy kolejnych
reklamacjach tego samego sprzg¢tu, powodem oddalenia roszczen konsumentéw jest
stwierdzony brak niesprawnos$ci sprze¢tu. Dotychczas powodem odmowy byty tradycyjnie
argumenty o uszkodzeniach mechanicznych powstatych po przej$ciu niebezpieczenstwa na
kupujacego. Obecnie bardzo czgsto spotyka si¢ opinig, ze sprzet jest sprawny - tak jakby
wada w ogole nie istniata, mimo, ze konsument twierdzi, iz towar jest wadliwy.

Sporo zgtoszen dotyczacych sprzetu RTV i AGD, w tym najwigcej telefonow, dotyczy
umow ubezpieczenia sprzetu, ktore to polisy sa ,,sprzedawane” w pakiecie razem z towarem.
Zwykle konsumenci maja mylne wyobrazenie o zakresie ubezpieczenia, czg¢sto wynikajace z
zapewnien werbalnych sprzedawcy lub braku wiedzy, jakich zdarzen dotyczy ich
ubezpieczenie. W zadnym ze zgloszonych przypadkow konsumenci nie analizowali
,,Ogolnych Warunkéow Umowy Ubezpieczenia”, opierali si¢ wylacznie na informacjach
sprzedawcow. Zauwazalnym problemem w tym zakresie jest przekazywanie przez
sprzedawcow blednych lub niekompletnych informacji oraz sama ,,zawarto$¢” ubezpieczenia,
a w niektorych przypadkach mozna si¢ pokusi¢ nawet o okreslenie ,,pustego ubezpieczenia”,
gdzie ochrona jest iluzoryczna, a definicje przypadkow objetych ubezpieczeniem tak
skonstruowane, ze pozwalaja w wigkszosci zgloszen zaistnienia zdarzen na odmowe
spelienia §wiadczen odszkodowawczych.

Nadal duzo osOb zglasza problemy z umowami zawartymi poza lokalem
przedsiebiorstwa i1 na odlegtos¢. Najczesciej klopoty dotyczyly samego prawa do odstgpienia
od umowy, niedopetniania przez przedsigbiorcoéw obowigzkow informacyjnych.

Obecnie najczesciej zglaszanymi problemami sg klopoty ze zwrotem towaru -
odestaniem do przedsigbiorcow, odmowa jego przyjecia przez przedsigbiorcg, czy tez
zarzutami zmniejszenia wartos$ci towaru i potrgceniami lub zgdaniem zaptaty odszkodowania.
Problemy te dotycza takze umow zawieranych na odleglos¢.

Nowe regulacje prawne - wprowadzenie szerszego katalogu informacyjnego oraz
wzmocnienie sankcji za ich niedopelnienie spowodowaty, ze przedsigbiorcy z reguly
nalezycie wywigzuja si¢ z tych obowigzkoéw. Problemy pojawiajg si¢ natomiast na etapie
wzajemnego zwrotu swiadczen.

W zakresie ustug prym wiodg ustugi telekomunikacyjne 1 energetyczne. W zakresie
telekomunikacji nadal znaczaca cze$¢ problemow dotyczy zmiany operatora
telekomunikacyjnego 1 tu najcze$ciej mamy do czynienia z nieuczciwymi praktykami
rynkowymi polegajacymi na wprowadzaniu w btad co do podmiotu operatora i warunkow
umow, a takze z reklamacjami dotyczacymi samego §wiadczenia ustug telekomunikacyjnych,
czy tez ze zmianami juz trwajagcych umoéw. Nadal aktualnym tematem zgloszen
konsumenckich jest zmiana sprzedawcy energii elektrycznej. Problemy z zakresu zmiany
operatora telekomunikacyjnego telefonii stacjonarnej i zmiany sprzedawcy pradu zglaszaja
konsumenci w réznym wieku, najczesciej osoby starsze.

Dos¢ powszechna i widoczna jest nieustannie niechgé konsumentéw do analizy
pisemnych warunkéw umowy i niewiedza na temat warunkow jej zawarcia.



W niemalze wszystkich przypadkach zauwazalne jest bezkrytyczne i bezrefleksyjne
przyjmowanie informacji o zmianie umowy.

Konsumenci opieraja si¢ wylacznie na ustnym przekazie bez minimalnej nawet
ostroznosci 1 sprawdzenia podstawowych danych z umowy, jak cho¢by nazwa przedsigbiorcy
z ktorym konsument zawiera umow¢. Konsumenci po zorientowaniu si¢, ze zawarli umow¢ z
innym przedsigbiorcg nie sg zainteresowani analiza warunkéw umowy, ale samym tylko
powrotem do poprzedniego sprzedawcy bez wzgledu na warunki, jakie okreslata
dotychczasowa umowa i ta nowa zawarta z innym sprzedawcg. Dotyczy to w szczegolnosci
sprzedazy energii elektrycznej i zmiany sprzedawcy.

Problemy zwigzane z tego rodzaju umowami pokazujg czesto, ze konsumenci kierujg
si¢ nadmiernym zaufaniem i nie wykazuja checi uzyskania informacji i wiedzy, ale
zainteresowani sg wytacznie rozwigzaniem nowej umowy. Prawie w zadnym ze zgtoszonych
przypadkéw konsumenci nie analizowali tre$ci oferty pod wzglgdem ekonomicznym
opierajac si¢ jedynie na zapewnieniach werbalnych przedstawiciela przedsi¢biorcy.

Widoczny jest takze problem dotyczacy przekazywania konsumentom niepetnych lub
nieprawdziwych informacji zwigzanych z zawarciem umowy. Prawie wszyscy konsumenci
podkreslali, ze byli przekonani, ze umowa jest zawierana z dotychczasowym sprzedawca, a
nie z inng firmga. Praktyka pokazuje, ze réwniez w tym zakresie konsumenci nie majg
dostatecznej wiedzy i rozeznania, ale przede wszystkim nie wykazuja minimalnej nawet
ostrozno$ci 1 checi zainteresowania si¢ oferta, bazujac jedynie na ustnych informacjach i
zapewnieniach sprzedawcow.

Genezg istniejacych w tym zakresie problemoéw sa zatem z jednej strony niewiedza i
niedo$wiadczenie konsumentéw z brakiem ostrozno$ci i starannosci, a z drugiej nieuczciwe
praktyki rynkowe o charakterze wprowadzania w blad poprzez przekazywanie
nieprawdziwych informacji lub wrgcz celowe wywotywanie wrazenia, ze z konsumentem
kontaktuje si¢ jego dotychczasowy operator.

Porady Powiatowego Rzecznika Konsumentéw to przede wszystkim udzielenie
informacji na temat przystugujacych konsumentom praw. Jednakze znaczna liczba
konsumentéw wymaga pomocy w calym procesie reklamacyjnym. Pomoc prawna
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw nie ogranicza si¢ zatem jedynie do udzielania
informacji, ale coraz cze¢sciej przejawia si¢ w redagowaniu 1 sporzgdzaniu pism — zgloszen
reklamacyjnych, odwotan, wezwan do przedsigbiorcow, oswiadczen o odstgpieniu od umowy,
pism procesowych — pozwow, sprzeciwow od nakazow zaplaty itp.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Dworze Gdanskim w praktyce spotyka
si¢ z trudnosciami w ustaleniu stanu faktycznego ze wzgledu na brak, badz niekompletnos¢
dokumentoéw z jakimi zglaszaja si¢ konsumenci. Coraz czgsciej zdarza sig, ze do udzielenia
porady konieczne jest uzyskanie dodatkowych informacji od przedsigbiorcy, ktorych nie jest
w stanie udzieli¢ konsument. Bardzo czgsto podczas wizyty konsumenta w biurze zachodzi
potrzeba telefonicznego kontaktu z przedsigbiorca (w przypadku ustug zwykle zaréwno z
nowym, jak i z dotychczasowym uslugodawca). Najczesciej dotyczy to umoéw sprzedazy
energii elektrycznej, gdzie konieczne jest ustalenie z jakim sprzedawca i kiedy zawarto
umowe oraz kiedy zostat zakonczony proces zmiany sprzedawcy.

Podobnie rzecz ma si¢ w przypadku umow telekomunikacyjnych, gdzie u operatora
dotychczasowego konieczne jest ustalenie kiedy doszto do uruchomienia procesu migracji i
czy nastgpita aktywacja nowych ustug.

Innym waznym problemem jest takze niewiedza o prawach z jakich moga skorzystaé
konsumenci. Przykladem moze by¢ nierozroznianie reklamacji skladanej na podstawie
rekojmi i gwarancji. Sa to dwa oddzielne rezimy prawne, ktore calkowicie odmiennie reguluja
uprawnienia konsumenta.



Zazwyczaj, udzielona gwarancja, jako dobrowolne o$wiadczenie gwaranta, zawiera
stabszg ochron¢ konsumenta anizeli wynikajaca z przepisow Kodeksu cywilnego rekojmia.
Wykorzystuja to sprzedawcy odsytajac konsumenta do gwaranta i tym samym uchylajac si¢
od osobistej odpowiedzialnosci wynikajacej z ustawy.

Nieswiadomy konsument sktada reklamacj¢ do gwaranta, co powoduje czgsto uptyw
termindw do zlozenia reklamacji do sprzedawcy. Kiedy konsument przychodzi z problemem
do rzecznika, brak jest mozliwosci udzielenia pomocy ze wzgledu na wadliwie zgtoszong
reklamacj¢ 1 uptyw terminow.

Konsumenci czgsto nie sg w stanie przyswoi¢ nawet podstawowych informacji, jak
skorzysta¢ z gotowego wzoru, nie mowiac juz o samodzielnym sporzadzeniu pisma. Takie
przypadki powoduja, ze znacznie wydtuza si¢ czas udzielenia porady, gdzie konieczne jest
kilkakrotne powtdrzenie tych samych informacji, napisanie pisma czy POmMOC W jego
zredagowaniu, a takze, jak wyzej wspomniano, interwencji telefonicznej, czy tez pisemnej
celem ustalenia stanu faktycznego.

Praca na stanowisku rzecznika konsumentéw wymaga na biezaco aktualizowania
wiedzy prawniczej, przez co nalezy rozumie¢ zarOwno znajomo$¢ przepisOw z zakresu
poszczegolnych gatezi prawa (prawo telekomunikacyjne, energetyczne, turystyczne,
przewozowe, ubezpieczeniowe, bankowe itp.), aktualnego orzecznictwa, jak rowniez szeroko
rozumianych umiejetnos$ci interpersonalnych.

Kazda zglaszana do Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Dworze
Gdanskim sprawa poddawana byta wnikliwej analizie. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
udzielat konsumentom informacji o0 przepisach, majacych zastosowanic w ich
indywidualnych sprawach oraz wskazywat konkretne dziatania, ktéore moga podja¢, aby
wyegzekwowaé przystugujace im uprawnienia. Konsumenci konsultowali z Powiatowym
Rzecznikiem Konsumentdow w Nowym Dworze Gdanskim réwniez tres¢ pism kierowanych
do przedsiebiorcow. Zdarzato si¢ takze, ze po przeanalizowaniu zawartej przez konsumenta
umowy okazywalo si¢, ze zastrzezenia konsumenta sg nieuzasadnione, gdyz umowa wyraznie
precyzowata obowigzki i uprawnienia stron.

Po porade do Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim
zglaszaty si¢ rowniez podmioty, ktorych sprawy nie miaty charakteru konsumenckiego, np.
drobni przedsigbiorcy zainteresowani rozpatrywaniem reklamacji z tytutu rekojmi za wady,
osoby fizyczne zawierajace umowy z innymi osobami fizycznymi, rolnicy w zwiazku z
wykonywang przez nich dzialalno$cia zawodows, a takze osoby szukajace pomocy w
sprawach rodzinnych, z zakresu prawa pracy, egzekucji sadowej. Mimo, iz rzecznik nie
podejmuje dzialan w ww. sprawach, to stara si¢ udziela¢ interesantom stosownych wyjasnien
1 wskazowek (przedstawienie kompetencji lezacych w gestii rzecznika ze wskazaniem
podstawy prawne] dzialania, odestanie do zapoznania si¢ z wlasciwymi regulacjami
prawnymi, wskazanie instytucji $wiadczacych pomoc na rzecz takich podmiotow).

Szczegotowe informacje statystyczne dotyczace poradnictwa konsumenckiego zawiera
zalaczona Tabela nr 1.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw jest informowany na biezaco 0 terminach i
tematyce sesji Rady Powiatu w Nowym Dworze Gdanskim. Rzecznik nie byl zapraszany na
obrady i nie uczestniczyt w roku 2020, w sesjach rad gmin i miast z terenu powiatu
nowodworskiego, gdyz oprocz sesji na poczatku roku 2020 wszystkie pozostate odbywaty sie
w trybie zdalnym i mozna je bylo obserwowa¢ w Internecie na stronach Starostwa
Powiatowego w Nowym Dworze Gdanskim i poszczegolnych gmin powiatu nowodworskiego



W omawianym okresie sprawozdawczym wobec braku sygnalow od konsumentow o
potrzebie zmiany prawa miejscowego, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie skorzystat z
pOWYyZszego uprawnienia.

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

Kolejnym waznym zadaniem realizowanym przez rzecznika Konsumentow jest
wystepowanie do przedsiebiorcoéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.
Nalezy wyjasni¢, ze rzecznik konsumentdéw posiada uprawnienia doradcze procesowe. Nie
posiada za§ wobec przedsigbiorcow uprawnien wiadczych i nie moze nakaza¢ im zachowania
si¢. w sposob oczekiwany przez konsumenta. Rzecznik Kkonsumentow nie jest tez
rzeczoznawcg, ani nie dysponuje wiedzg specjalistyczng z zakresu funkcjonowania
poszczegolnych towardw 1 urzadzen. Nie ma wigec kompetencji do oceny przyczyn
wadliwosci rzeczy lub ustugi.

Wystapienia do przedsigbiorcéw maja na celu probe polubownego/pozasadowego
rozwigzania sporu. Jezeli wystgpienie jest nieskuteczne, wtasciwym do rozstrzygnigcia sporu
o charakterze cywilnoprawnym jest sad powszechny.

Pisemna interwencja rzecznika polega na zastgpieniu konsumenta, jako stabszej strony
umowy w sporze z udziatem przedsiebiorcy poprzez pisemne przedstawienie okolicznosci
sprawy (zgodnych z o$wiadczeniem konsumenta 1 tresciag zalagczonych dokumentéw),
przytoczenie tre§ci przepisow prawa obowigzujacych w przedmiotowym zakresie,
przedstawienie roszczen konsumenta oraz zwrocenie si¢ do przedsigbiorcy o zlozenie
wyjasnien wobec stawianych zarzutow lub ewentualnej propozycji ugodowego zakonczenia
sprawy.

Wystapienia bywaja czgsto pracochtonne i dhugotrwale, co w szczegdlnosci dotyczy
spraw o skomplikowanym stanie faktycznym i powszechnie budzacych watpliwosci
interpretacyjne. Juz na etapie weryfikacji dokumentow rzecznik wnikliwie analizuje tres¢
taczacej strony umowy (w tym pod katem obecno$ci niedozwolonych klauzul), ustala
podstawe prawng 1 zapoznaje si¢ z aktualnym orzecznictwem. Niekiedy niezbe¢dna okazuje si¢
rowniez dluzsza polemika z przedsiebiorca i sprawa nie konczy si¢ na pojedynczym
wystgpieniu rzecznika. Zdarza si¢, ze w toku podjetej interwencji ujawnia si¢ odmienny od
opisanego przez konsumenta stan faktyczny sprawy, a co za tym idzie okazuje si¢, ze mamy
bezzasadne roszczenia konsumenta wobec przedsigbiorcy. W takich sytuacjach mimo, ze
roszczenia konsumenta bywaty nieuzasadnione, Powiatowy Rzecznik Konsumentow udzielat
wyczerpujacych wyjasnien i1 informacji konsumentowi oraz pomimo bezzasadnosci roszczen
konsumenta prébowal zawsze mediacji z przedsigbiorca.

W 2020 roku Powiatowy Rzecznika Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim
wystapit w 14 sprawach do przedsigbiorcow, w ktorych zawart uwagi 1 opinie dotyczace
zgtoszonej skargi z zaznaczeniem obowigzku ustosunkowania si¢ do poszczegodlnych
wystapien w wyznaczonym terminie, co jest zgodne z obowigzkiem wynikajagcym z art. 42
ust.1 pkt. 3 oraz ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Najwiecej pisemnych wystapien rzecznika dotyczylo reklamacji odziezy i obuwia - 7
oraz mebli i artykulow wyposazenia wnetrz, utrzymania domu - 2

Zdarza si¢ tez tak, ze przedsigbiorcy mimo podtrzymywania stanowiska o braku
zasadnos$ci reklamacji proponujg polubowne zakonczenie sporu. W wielu sprawach, jak juz
to wyzej zaznaczono istota sporu dotyczy nie tyle problemu prawnego, co okolicznosci
faktycznych, w tym przede wszystkim przyczyn powstania wady towaru.



W takich przypadkach konieczna jest wiedza specjalistyczna, np. opinia
rzeczoznawcy, ktorg rzecznik nie dysponuje, z kolei konsument rezygnuje z powotania
rzeczoznawcy z uwagi na koszty.

Bywaja rowniez sprawy, w ktorych konsumenci nie majg racji. Wynika to niekiedy z
faktu przekroczenia termindw ustawowych do dochodzenia swoich roszczen lub tez
zaakceptowania warunkow przedstawionych przez przedsiebiorcg w umowach.

Zestawienie wystgpien do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow przedstawia Tabelanr 2 .

4. Wspoldzialanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w
zakresie ochrony konsumentow (Tabela nr 3)

Wspotdziatanie z ww. podmiotami, do ktorego Powiatowy Rzecznik Konsumentow
zobowigzany jest przepisami prawa, polegalo na wzajemnej wymianie informacji
dotyczacych dziatan przedsigbiorcoéw, ktore moga naruszaé prawa i interesy konsumentow
oraz biezacej wymianie pogladéw i ustalaniu jednolitej interpretacji przepisow prawnych.

Istotne dla pracy rzecznika sg publikowane na stronach Urzgdu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw decyzje Prezesa oraz e-mailowa wymiana informacji pomigdzy rzecznikami,
dotyczaca nieprawidlowosci zagrazajacych interesom konsumentow.

Wspotpraca ze wszystkimi organizacjami konsumenckimi w Polsce, to korzystanie z
wewnetrznego forum informacyjnego tych organizacji, ktore jest cenng platformg wymiany
informacji i doswiadczen pomiedzy uzytkownikami — oraz rzecznikami konsumentow.

Informacje wykorzystywane w pracy rzecznika zawarte sg rowniez na stronach
internetowych ~ Stowarzyszenia Konsumentow Polskich: www.konsumenci.org oraz
Stowarzyszenia Rzecznikow Konsumentow: www.rzecznicy.konsumentow.eu.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim wspotdziatat
réwniez z Rzecznikiem Finansowym, czego efektem bylo informowanie konsumentéw o
mozliwosci 1 trybie skladania skarg do Rzecznika Finansowego, mozliwosci poddania sporu
pod rozstrzygnigcie Sadu Polubownego, dziatajacego przy Rzeczniku Finansowym, a takze
mozliwosci uzyskania bezplatnej porady lub pomocy prawnej w ramach dyzuréow
telefonicznych prowadzonych przez ekspertow z Biura Rzecznika Finansowego.

Z kolei stale kontakty z rzecznikami konsumentéw z sgsiednich miast i powiatow
wojewodztwa pomorskiego, czy tez z innych regiondw kraju przyczynialy si¢ do bardziej
efektywnego rozwigzywania probleméw konsumenckich, jak réwniez pozwalaly na szybkie
interwencje w zglaszanych przez konsumentow skargach.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wst¢powanie do toczacych si¢
postepowan

Przewazajaca cze$¢ dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw skupiata si¢
na udzielaniu biezacej pomocy prawnej i informacji odno$nie aktualnych przepiséw
konsumenckich, czy udostepniania wzorcéw roznego rodzaju umow, odstgpien od umowy,
wezwan. Cze$¢ z tych porad konczyta si¢ na jednorazowej pomocy, ale czgs¢ spraw
wymagata dlugotrwatych mediacji. Zdaniem Powiatowego Rzecznika Konsumentow
kierowanie spraw do sadow powszechnych winno by¢ zawsze krokiem ostatecznym.
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W roku 2020 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Dworze Gdanskim nie
wytaczat powodztw na rzecz konsumentow, ani tez nie wstepowat za zgoda konsumentéw do
toczacego si¢ postgpowania sagdowego na wniosek konsumenta z uwagi na brak takich
wnioskow ze strony konsumentow.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwo$ci zakonczenia sprawy z korzyscig dla
konsumenta, po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich pozostajagcych w jego kompetencji
dziatan, konsument byl informowany o przystugujacym mu prawie do dochodzenia roszczen
na drodze postgpowania sgdowego.

Brak spraw, ktore znajduja swoje rozstrzygnigcie przed sagdami powszechnymi wynika
z tego, ze konsument z terenu powiatu nowodworskiego nie decyduje si¢ na taki krok,
argumentujac swoja decyzje zbyt niska wartoscig sporu w stosunku do duzego zaangazowania
osobistego i wktadu srodkéw finansowych.

Szczegotowa charakterystyke pomocy Powiatowego Rzecznika Konsumentow w
Nowym Dworze Gdanskim na drodze sagdowej przedstawia Tabela nr 4., ktéra z uwagi na
ww. okolicznosci wskazuje wskaznik tych spraw 0.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Biorgc pod uwage niska $wiadomos$¢ prawng konsumentdéw, brak prawidlowych
nawykoéw rynkowych, niedostrzeganie zagrozen ptynacych z rynku - edukacja konsumentow
jest w opinii Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim jednym z
wazniejszych zadan.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim udzielajac
konsumentom réznego rodzaju pomocy prawnej, podejmowat tego typu dzialania poprzez
uswiadamianie konsumentom przystugujacym im praw, wskazujac na konkretne przepisy,
majace zastosowanie w danej sprawie.

Inng forma edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostgpnych materiatow
informacyjnych dotyczacych ochrony konsumentéw, ktore znajduja si¢ w budynku Starostwa
Powiatowego w Nowym Dworze Gdanskim przy ul. Warszawskiej 28A. Broszury i materiaty
edukacyjne przesytane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie,
Urzad Komunikacji Elektronicznej, czy tez Europejskie Centrum Konsumenckie sa na
biezagco wyktadane 1 uzupelniane w celu ciagtej dostepnosci do informacji, a kazdy z
konsumentow zglaszajacych si¢ do rzecznika ale i zalatwiajacy inne swoje sprawy w
Starostwie moze otrzymac broszury i materialty o tematyce konsumenckiej. Rowniez w
pokoju Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw w Nowym Dworze Gdanskim oraz na stronie
internetowej Powiatu Nowodworskiego pod adresem: www.powiatnowodworski.pl w
zaktadce ,,Powiatowy Rzecznik Konsumentow” zamieszczone sg podstawowe informacje
zwigzane z tematyka konsumencka np. przepisy prawne, porady konsumenckie oraz
podstawowe wzory pism do wykorzystania przez konsumentow.

Jedng z form wplywania na zmniejszenie probleméw konsumenckich zwigzanych z
reklamacjami jest takze edukacja sprzedawcoéw 1 wilascicieli sklepoéw, ktérzy byli
informowani o prawach konsumentow i obowigzkach sprzedawcow. Sprzedawcom, ktorzy
kontaktowali si¢ telefonicznie lub osobiscie z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw w
Nowym Dworze Gdanskim udzielane byty porady na temat wyktadni przepisow w zakresie
obowigzujacych regulacji prawnych dotyczacych ochrony praw konsumentéw oraz
przekazywane zainteresowanym broszury.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

- art. 479=Kkpc (niedozwolone postanowienia umowne)
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W roku sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentow w ramach zadan
wynikajacych z postgpowania w zakresie niedozwolonych klauzul umownych nie kierowat
zawiadomien do Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie, w sprawie
podejrzenia stosowania niedozwolonych klauzul w umowach.

Jednakze same wystgpienia rzecznika do przedsigbiorcow w uzasadnionych
przypadkach miaty charakter wezwan do dobrowolnego zaniechania stosowania
niedozwolonych postanowien umownych wzorcow umow (zmiany tre$§ci wzorcow umow).

Rzecznik udzielat porad przedsiebiorcom w sprawie zmiany tre$ci postanowienia
wzorca umownego, jak rowniez dokonywat ocen przedstawianych przez konsumentow umow
dotyczacych np. ustug telekomunikacyjnych, czy dotyczacych sprzedazy energii elektrycznej
i ustlug zwigzanych z zakupami poza lokalem przedsigbiorstwa pod katem wystgpowania
ewentualnych niedozwolonych klauzul.

- ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentow jest
nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob znieksztatca lub
moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy
dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

Za nieuczciwag praktyke rynkowa uznaje si¢ w szczegdlnosci praktyke rynkowa
wprowadzajaca w blad oraz agresywna praktyke rynkowsa - art. 4 ustawy z dnia 23 sierpnia
2007r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym — (tj. Dz.U. z 2017r., poz.
2070).

W roku sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze
Gdanskim nie zawiadamial Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw 0 nieuczciwych
praktykach rynkowych stosowanych przez przedsi¢biorcow.

- ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Dworze
Gdanskim nie podejmowal dziatan w zakresie dochodzenia roszczen w postepowaniu
grupowym.

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

Na podstawie art. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw (t.j. Dz.U. z 2021r., poz. 275), przedsigbiorca, do ktorego zwrdcit si¢ rzecznik
konsumentéw obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych
przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag i opinii rzecznika. Zgodnie z art.
114 ust. 1 ww. ustawy, nie udzielenie odpowiedzi rzecznikowi jest wykroczeniem,
zagrozonym karg grzywny, nie mniejszg niz 2.000 zi. W okresie sprawozdawczym
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim nie sktadat zawiadomien.

- art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy),
W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Dworze
Gdanskim nie przedstawiat sagdowi istotnego pogladu dla sprawy.
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I11. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

Swiadomo$¢ konsumentéw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika
konsumentéw stale wzrasta, a konsumenci coraz czesciej potrafia skorzysta¢ z
przystugujacych im praw.

Liczba konsumentow zglaszajacych si¢ z prosbg o porade prawng i1 informacje
wskazuje jednoznacznie, ze poziom wiedzy konsumenckiej nadal jest na dosy¢ niskim
poziomie. Konsumenci nie znajg swoich praw, nie znajg instytucji, z pomocy ktorych mogliby
skorzysta¢ przy rozwigzywaniu problemoéw zwigzanych z ustugami, czy tez sprzedaza
towarow. Dlatego tez istotne jest, aby na wszystkich szczeblach prowadzi¢ szeroko pojeta
edukacje¢ konsumencka poprzez kampanie edukacyjne np. emisj¢ w ogdélnodostepnych
mediach programow popularyzujacych wiedzg z zakresu zaré6wno praw, jak i obowigzkoéw
wystepujacych po stronie konsumentow oraz przedsigbiorcow, czy tez wydawanie materiatow
informacyjnych w zakresie propagowania wiedzy konsumenckiej.

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa w zakresie praw i obowigzkéw konsumentow
jest istotnym elementem pozwalajacym na edukacje¢ i podnoszenie samoswiadomosci wsrod
konsumentow, a co za tym idzie na skuteczne dochodzenie stusznych roszczen. Podejmowane
interwencje natomiast skutkujg czesto uznawaniem roszczen i odzyskiwaniem znacznych
kwot, ma to wigc niebagatelne znaczenie dla spotecznosci lokalne;.

Aktualnie obowigzujace przepisy prawa daja konsumentom szczegdlng ochrone i
szczegolne regulacje prawne pod warunkiem, ze konsumenci sa §wiadomymi uczestnikami
rynku i posiadajg wiedz¢ na temat przystugujacych im praw.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznika.

W trudnym ze wzglgdu na sytuacje epidemiczng 2020r. Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim realizowal zadania w zakresie ochrony
konsumentéw zapewniajac konsumentom bezptatne poradnictwo i informacj¢ prawna,
wystepujac do przedsigbiorcow, a takze podejmujac dzialania o charakterze edukacyjno-
informacyjnym.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim wspotdziatat z
Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa, organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami, do ktorych zadan nalezy ochrona konsumentow.

W zwiazku z pojawiajacymi si¢ nowymi, nieznanymi dotad zagrozeniami, z ktérymi
spotka¢ si¢ moga konsumenci, istnieje potrzeba stalego podnoszenia kwalifikacji poprzez
uczestnictwo rzecznika w réznego rodzaju szkoleniach dotyczacych ochrony praw
konsumenckich. Zmiany przepiséw powoduja konieczno$¢ statego  ksztatcenia,
monitorowania orzecznictwa oraz uczestniczenia w szkoleniach. Bardzo pomocna w pracy
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym Dworze Gdanskim jest réwniez
mozliwos¢ uczestnictwa w konferencjach i debatach, w tym internetowych.

Rzecznik konsumentéw podejmowal w 2020r. dotychczas nie skarzone na terenie
powiatu nowodworskiego sprawy z zakresu: ustug turystycznych (np. biuro podrézy nie
zwraca S$rodkow przy odwotlanych wyjazdach,), przewozowe (wadliwos$ci zwigzane z
przewozem osob - i ewentualnie bagazu - oraz umowy przewozu przesytek towarowych -
zwanych takze czesto ustugami kurierskimi). Ze wzgledu na sytuacje epidemiczng pojawily
si¢ nowe problemy zwigzane z odwotaniem lotow, rejsow, przejazdow kolejowych 1 zwrotem
srodkow za zakupione bilety.
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Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw maja pozytywny wydzwiek, gdyz
udzielanie bezptatnej fachowej pomocy prawnej i olbrzymia skuteczno$¢ mediacji w
dochodzeniu roszczen konsumenckich przyczynia si¢ do tworzenia dobrego wizerunku
Starosty Nowodworskiego 1 Starostwa Powiatowego w Nowym Dworze Gdanskim.

Konsumenci wyrazaja swoje zadowolenie telefonicznie, pisemnie lub osobiscie
dziekujac za pozytywne zalatwienie sprawy, co daje ogromng satysfakcje W codziennej pracy
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym Dworze Gdanskim. Nalezy z satysfakcja
odnotowa¢, iz w roku 2020 nie zanotowano zadnych skarg na dziatalno$¢ Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Nowym Dworze Gdanskim zar6wno ze strony konsumentéw jak
1 przedsiebiorcoOw do ktorych w réznych sprawach zwracat si¢ rzecznik.

W swojej pracy Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim
zauwaza niedostateczny jeszcze dostep do informacji prawnej w sprawach o charakterze
nickonsumenckim, poniewaz mieszkancy powiatu nowodworskiego czegsto myla kompetencje
rzecznika konsumentow jako bezptatnej pomocy prawnej w sprawach z zakresu prawa pracy,
spraw rodzinnych, roszczen cywilnych itp. Usytuowanie siedziby rzecznika w budynku
Starostwa Powiatowego w Nowym Dworze Gdanskim przy ul. Warszawskiej 28A w tym
samym budynku co punkt nieodptatnej pomocy prawnej (dziatajacy od marca 2020 jedynie w
rezimie telefonicznym) powoduje, iz Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze
Gdanskim jest zmuszony czesto wspomagaé swoja wiedzg prawniczg interweniujgcych
osobi$cie mieszkancoOw powiatu nowodworskiego.

Rzecznik konsumentdw nie zajmuje si¢ sprawami dotyczacymi roszczen
przedsiebiorcow, ochrony danych osobowych czy dobr osobistych, prawami pacjentow NFZ,
ochrong praw ubezpieczonych, ani prawem pracy jednak w miar¢ swoich mozliwos$ci kieruje
konsumentéw do odpowiednich w tym zakresie organow i instytucji.

Z praktyki Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim
wynika, iz nawet w przypadku konsumentow $wiadomych swoich praw obawiajg si¢ oni z
nich skorzysta¢. Niestety w wielu przypadkach konsumentom nadal brakuje podstawowej
wiedzy prawnej, jak si¢ zachowaé¢ w sytuacji sporu z przedsigbiorca. Dotyczy to w
szczegolnosci konsumentéw nalezacych do starszych generacji, w szczeg6lnosci oséb 60+.

Osoby mlodsze, posiadajace dostgp do Internetu moga tatwo i1 szybko sprawdzié
przystugujace im prawa (aczkolwiek niektore strony internctowe réwniez nie zawierajg
precyzyjnych informacji), dzieki temu moga podja¢ odpowiednie i terminowe kroki w celu
dochodzenia swoich roszczen.

Osoby starsze natomiast, pozbawione dostgpu do Internetu lub nie potrafigce
korzysta¢ z tego srodka informacji, maja utrudniony dostgp do pozyskania informacji o
swoich prawach. Powoduje to, ze bardzo czesto nie sg w stanie prawidlowo dochodzi¢ swoich
praw.

Dlatego tak wazna jest edukacja spoteczenstwa w zakresie przystugujacych im praw i
obowigzkow. Im $wiadomo$¢ prawna obywateli bedzie wyzsza, tym latwiej bedzie im
dochodzi¢ swoich praw lub tez wyj$¢ obronng rgka z zawarcia bardzo niekorzystnej umowy.

Udzielenie porady czy informacji czg¢sto wymaga dokonania analizy pism
przedtozonych przez konsumenta (obecnie ze wzgledu na COVID _ 19 przede wszystkim
skanow przestanych drogg e-mailowa), moze takze przejawiac si¢ w koniecznosci pomocy w
redakcji pisma procesowego dla konsumenta. Sporzadzanie pism procesowych na uzytek
konsumentow, ktdrzy w ocenie rzecznika sami sobie z przygotowaniem pisma nie poradza,
jest szczegbélnie waznym obowigzkiem rzecznika. Dlatego wyksztatlcenie prawnicze
Powiatowego Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim i wiele lat pracy w
zawodzie w tym na o$rodkach interwencji kryzysowej, powoduje, iz rzecznik ma stosowne
przygotowanie, m.in. potrafi sporzadzac pisma procesowe i zna doglebnie procedurg cywilna.
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Niezwykle wazne jest dalsze edukowanie mieszkancow powiatu nowodworskiego w
kwestii praw konsumenckich. Szczegolng role w tym wypadku nalezy przypisa¢ zwracaniu
uwagi mieszkancom, by dobrze zapoznawali si¢ z wszelkimi umowami i dokumentami jakie
podpisuja. Jest to niezbgdne, aby skutecznie walczy¢ z nieuczciwymi praktykami
przedsigbiorcow w stosunku do konsumentow.

Wtasciwa informacja jest skutecznym s$rodkiem prewencyjnej ochrony interesOw
konsumentéw. Porada rzecznika konsumentow natomiast to co$ wiecej niz informacja, to

przede wszystkim wskazanie, jak w danej sytuacji konsument ma si¢ zachowac, do kogo si¢
zwrocic 1 jakie sg szanse na pozytywne zakonczenie sprawy.

SPORZADZIL: Powiatowy Rzecznik Konsumentow
(-) Lech Krasnianski

Nowy Dwor Gdanski, dnia 16 marca 2021r.
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Tabela 1.
udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

N o=

)

~

o

(=2

~1

0 ™

1.1.0s0biscie i telefonicznie razem 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem
wady towarow i warunki nieuczciwe wady towaréw warunki nieuczciwe
rozwiazanie nienalezyte urr.léw,wtym praktyki rozwigzanie Inienalazg-:te un.ldw,wtym praktyki
wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
umowy umowy
umowy postanowienia wady umowy postanowienia wady
umowne czynnosci pr. umowne czynnosci pr.
'g E © ‘g E|w ‘g E | o '2 E | @ 'g E |w 'E E 0 'E E | wo 'g E|w 'g E | w 'g E | w
ol @ “ [ K] W ol @ 0 ol @ “ ol @ W [T T 2 ol @ W ol @ R ol @ “ ol @© R
S 8lE S g8 slL8e 2.8 s|a3l.8 3|8 SOOI - O = I = 1 I = O e
28l | e |28 |c]|le|28 T o |28 o o |28 5| @ 2alg e |29 5 o |2 9 5 o |2 o 5 o |28 5| @
2Rl Bl 8RR |elSIBRl | BRlcITIER 5 |T SRlel T BRI SIZIEN S|8N S |BIER[G |2
Snln| @ ]lon|N]Clen| ]| 2len| Bl lenl R | © SnNlN|] ©C e[ N|Clon[f RS |en R[S |en N[ ©
zol8 |l 2l 18[eflz28/8|2|z88|8|z88|8 =ol 8| 8 -8 88|88 |2|z8 8[2|z28]|¢@
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odziez i obuwie 6 7 32| 4| 27 76 3 4 7
meble, artykuly wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 11] 5] 18 34 1 1 2
urzadzenia gosp. domowego, urzgdzenia
elekironiczne i sprzet kompulerowy 3 2 16| 2| 186 39 2 2
samochody i $rodki transportu
osobistego 2 2
kosmetyki, srodki czyszczace i
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produkly zwigzane z opleka zdrowotna 9 5 14 1 1
arl. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 2 3 3 8
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transportowe
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Tabela 2.

wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow
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Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami
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