ZARZADZENIE NR 11 /2010

STAROSTY NOWODWORSKIEGO
z dnia 04 marca 2010 roku

w sprawie zatwierdzenia rocznego sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentow
z dziatalnosci w roku 2009

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (Dz.U. Nr §0, poz. 331 z pézn. zm.),

zarzadzam co nastepuje,

§1

Zatwierdzam roczne sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym Dworze
Gdanskim z dziatalnosci w roku 2009.

§2

Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.
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Zgodnie z postanowieniami ‘drt.43 ust.] ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz.U.Nr50,poz.331 ze zm)), przedktadam do zatwierdzenia
roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim.

W zalaczeniu :
Sprawozdanie z dziatalnos$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Nowym Dworze Gdanskim za rok 2009.

Z powazaniem




SPRAWOZDANIE Z DZIALALNO SCI )
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W NOWYM DWORZE

GDANSKIM ZA ROK 2009

|. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZ ACE DZIALALNO SCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Podstawow normy prawry odnoszca sie do ochrony konsumentéw jest art.76 Konstytucji
Rzeczypospolitej Polskiej, ktory naktada na wiladpebliczne obowizek ochrony
konsumentow przed dziataniami zagapcymi ich zdrowiu, prywatnei i bezpieczastwu
oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Obarek ochrony konsumentow naje
zatem do wszystkich wiadz publicznych, w tymzaklo wiadz samogzowych.

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw realizowanerzez samorgl powiatowy jako
zadania wlasne. Zgodnie z art.4ust.1pktl8 ustaviyia 5 czerwca 1998r. o samguizie
powiatowym (tj. Dz.U.z 2001r.Nr142,p0z.1592 ze zpuoyviat wykonuje okrdone ustawami
zadania publiczne o charakterze ponadgminnym wesakrochrony praw konsumenta.
Zadania te oraz forenich realizacji okrélaja przede wszystkim przepisy art.37-43 ustawy z
dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i kamgntéw (Dz.U. Nr 50,p0z.331 ze zm),
zwanej dalej ustagvo ochronie konkurencji i konsumentéw. Ustawa tnewi, ze zadania
samoradu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentdykonuje powiatowy
(miejski) rzecznik konsumentéw, zwany dalej ,, rzeikEem konsumentdéw”. Z rzecznikiem
konsumentow stosunek pracy namje Starosta (lub w miastach na prawach powiatu
Prezydent Miasta), jest on beZpsdnio podporadkowany Starécie (Prezydentowi Miasta).
Rzecznika konsumentow wyaghnia s¢ organizacyjne w strukturze Starostwa Powiatowego
(Urzedu Miasta). W pozostatym zakresie dotyoym statusu prawnego rzecznika
konsumentow stosuje ¢siprzepisy ustawy z dnia 21 listopada 2008r. o psadkach
samoradowych (Dz.U.Nr223,p0z.1458 ze zm.). Takavizecznik konsumentow jest jednym
z podmiotéw realizaicych polityke konsumencka, dziakgym dla lokalnej wspdélnoty
samorzdowej.

Do zada rzecznika konsumentéw oktenych w art.42 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow w szczegOlém nalevy :

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumegekiegnformacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

2) sktadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmi@nzepisOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentéw,

3) wyskpowanie do przedddiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsuidw,

4) wspotdziatanie z wkgiwymi miejscowo delegaturami Ugdu Ochrony Konkurencji i
Konsumentdw, organami Inspekcji Handlowej oraz pizgcjami konsumenckimi,

5) wykonywanie innych zadeokreslonych w ustawie lub w przepisach eldnych.

Ponadto zadaniem rzecznika konsumentow jest proevéelzedukacji konsumenckiej, w
szczegOlnéci przez wprowadzenie elementéw wiedzy konsumeickie programéw
nauczania w szkotach publicznych. Rzecznik konsuwévermaze wytaczéd powddztwa na
rzecz konsumentow oraz wpbwa, za ich zgod, do tocacego s¢ postpowania w
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sprawach o ochraen interesow konsumentoéw. W sprawach o wykroczeniasakod
konsumentow, przystugyj mu uprawnienia oskayciela publicznego w rozumieniu
przepisbw ustawy z dnia 24 sierpnia 2001r.- Kodglsstpowania w sprawach o
wykroczenia ( tj.Dz.U. z 2008r. Nr133, poz.848 me )z

Rzecznik konsumentow, w terminie do dnia 31 maraadégo roku, przedktada Stdote
(Prezydentowi Miasta) do zatwierdzenia roczne spealanie ze swojej dziatalé@ w roku
poprzednim oraz przekazuje je wdave] miejscowo Delegaturze Umu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

W okresie sprawozdawczym zadania Powiatu Nowodviegskw zakresie ochrony praw
konsumentow wykonywat Tadeusz Dawidowski zatrudypiora stanowisku Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw, w niepetnym wymiarze czasacyr(1/2 etatu), w Starostwie
Powiatowym w Nowym Dworze Gdakim przy ul. Sikorskiego 23.

Usytuowanie organizacyjne rzecznika konsumentéwtnwkgirze Starostwa Powiatowego
okreslat Regulamin Organizacyjny Starostwa PowiatowegdNewym Dworze Gdaskim,
stanowicy zahcznik nrl do Uchwaly Nr XXV/225/2009 Rady Powiatwwodworskiego z
dnia 30 kwietnia 2009 roku w sprawie uchwalenia iR&ginu Organizacyjnego Starostwa
Powiatowego w Nowym Dworze Ghalskim.

Il. REALIZACJA ZADA N WYNIKAJ ACYCH Z USTAWY Z DNIA 16 LUTEGO 2007
ROKU O OCHRONIE KONKURENCJI | KONSUMENTOW.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenclge i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawow forma s$wiadczone] pomocy prawnej przez rzecznika konsuévenbyto
udzielanie konsumentom bezptatnych porad i infojmacawnej w zakresie ochrony
interesdbw konsumentéw. Pomoc ta w szczeg@inopolegata na wskazywaniu
zainteresowanemu wdawej drogi postpowania, ktéra umdiwi mu zatatwienie sprawy,
wyjasnianiu watpliwosci, przytoczeniu przepiséw, ktére maja decwdsj znaczenie w jego
sprawie, dokonywaniu interpretacji przepisOw i oceprzedstawionego zagadnienia,
przekazywaniu alternatywnego sposobu gasivania w zgtoszonej sprawie. Jak réwnia
poinformowaniu konsumentéw o ich prawach i obgkach, o podmiocie wigiwym do
zatatwienia sprawy, w tym kierowano do odpowiedniegganu lub instytucji, o sposobie
wypetnienia formularza reklamacyjnego lub spdeeniu wniosku, pisma. Przekazywano
konsumentom wzory umow, formularze, przepisy prawreszury informacyjne, ulotki o
tematyce konsumenckiej i inne materiaty przydatreatatwieniu sprawy.

Problemy konsumentoéw zwdane byly zwlaszcza z zawartymi umowami sprzgda
umowami o dzieto i dwiadczenie wszelkiego rodzaju ustug, z ktérych kmnent dochodzit
od przedsibiorcy roszczé. Roszczenia konsumentow wynikaty zmgch tytutdbw prawnych
w szczegolngci z tytutu niezgodn€ci towaru konsumpcyjnego z umavprzede wszystkim
wadliwego), z gwarancji udzielonej na zakupiony aovkonsumpcyjny lub ustggbadz z
niewykonania lub nienakgtego wykonania zobowktania z zawartej umowy O uskig
Problemy konsumentow wynikatyze nieprawidtowego sposobu pgsbwania przez nich
samych. Konsumenci nie zawsze uwa czytali zawierane umowy, uf@j wyjasnieniom
kontrahenta, i nie zawszeztelokumentowali tr& zawieranych umow z przedbiorcami.
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Konsekwengj takiego posgpowania byto przyjmowanie na siebie wielu niekotmysh lub
uciazliwych zobownzan.

W udzielanych poradach dominowaty ngstjace kategorie spraw :

a/ zwhzane z wadliwécia sprzedawanych towarow —gtéwnie : stz RTV/AGD, obuwia,
mebli, sprztu mechanicznego, komputerowego i innych towaréwajckstszymi
przypadkami, w ktorych rzecznik konsumentow podejmiadziatania byty :

-w zakresie niezgoddoi towaru konsumpcyjnego z umaw przewlekie rozpatrywanie
zgtosz@ reklamacyjnych, brak uzasadnienia odmowy uwdigienia reklamacji, narzucanie
konsumentom przez przeglsiorce wiasnego sposobu zatatwienia reklamaciji, nieze¢eod
zadania zgtoszonego przez konsumenta, rozpatrywasixcr@ reklamacyjnych niezgodnie z
obowigzujacymi przepisami prawa konsumenckiego,

-w zakresie gwarancji : nieprawidtowa realizacjaawmier z udzielonej gwarancji, odmowa
uwzgkdnieniazadania reklamacyjnego, nieterminowe usuwanie wad,

b/ zwiazane z wadliwécia swiadczonych ustug —podstawowymi problemami z jakimi
spotykat st rzecznik konsumentow w tym zakresie byty :

-ustugi stolarskie - nienatgta jaka¢ swiadczonych ustug, ogaienia w wykonaniu ustugi,
brak reakcji przedsbiorcy na reklamagjkonsumenta,

-ustugi telekomunikacyjne - stwarzanie utrudni@nsumentowi w odgpieniu od umowy z
przedsgbiorca, jak rownie: w realizacji roszcze reklamacyjnych, zta jako swiadczonych
ustug, sprzedawadliwych telefonéw,

-ustugi bankowe zwazane z kredytem konsumenckim - wprowadzanie ad lbb do optat,
prowizji i innych kosztéw zwizanych z zawarciem umowy o kredyt konsumencki,
naktadanie podwojnej kary w przypadku nieterminogm@paty zadhzenia (dodatkowe optaty
za monity i wezwania, w miejsce odsetek ustawowycblmowa zwrotu sktadki
ubezpieczeniowej w przypadku wénejszej sptaty kredytu.

Ponadto problemy konsumentow zwmane byly z umowami zawieranymi poza lokalem
przedsgbiorstwa, gdy do transakcji dochodzi w czasie odwile przedsibiorcy lub osoby
dziatapcej w jego imieniu, gtdwnie podczas pokazow orgawianych w domu konsumenta
lub na specjalnych spotkaniach organizowanych ppreedstbiorce. A takze z umowami
zawieranymi na odlegid czyli umowy zawieram z konsumentem bez jednoczesnej
obecndci obu stron, przy wykorzystanirodkow komunikacji elektronicznej (np. Internet),
jezeli kontrahentem konsumenta jest przebisirca, ktory w taki sposéb zorganizowat swoja
dziatalng¢. Przedsibiorcy utrudniali konsumentom rozygianie umowy, ograniczali prawa
konsumentow w dochodzeniu roszizeferowali im towary niskiej jakei.

Poprzez udzielanie pomocy prawnej rzecznik konswovenwspierat konsumentéw w
poszukiwania rozwizan ich problemow. Udzielana pomoc pozwolita konsuroennha dalsze
samodzielne zatatwienie sprawy. W przypadku konsuéve nie wracajcych po ponows
pomoc —nalgy uzn&, ze byta ona skuteczna. W przeciwnym przypadku rzkcagstepowat
do przedsibiorcow, prowadzit mediacje ponuzy konsumentem a przeelsiorca badz
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podejmowat inne dziatania interwencyjne w celu ocyrindywidualnych intereséw i praw
konsumentow.

Zgtaszano rownie skargi na dziatalné zaktadu energetycznego, MOPS, przedszkoli.
Dotyczyly one nieprawidtowdei w czynndciach kontrolnych uktadu pomiarowego (licznika
energii), odmowy wsparcia finansowego czy odpt&tna@a korzystanie z przedszkola.
Niejednokrotnie té do rzecznika konsumentow zwracalj mieszkacy powiatu w sprawach
wykraczajcych poza zakres uprawniezecznika. Wrod spraw nie posiadgych charakteru
konsumenckiego znajdowaty ¢sim.in. sprawy wspolnoty mieszkaniowej, spotdzielni
mieszkaniowej, najemcéw mieszkakomunalnych czy tesprawy dotycice prawa pracy,
prawa rodzinnego dolz spadkowego. Coraz €xiej z porady rzecznika konsumentow
korzystali przedsbiorcy. Przedmiotem ich zainteresowania byla ngme] wykiadnia
przepisOw prawa, W szczegokoo ustawy o sprzeds konsumenckiej oraz Kodeksu

cywilnego.

Biorac pod uwag dane dotyczce poradnictwa konsumenckiego z lat ubiegtych, blicz
udzielanych konsumentom porad i informacji prawngtdie wzrasta.

Szczegotowe zestawienie udzielanych porad i infefnprawnych zawarte jest wbeli nr 1,
stanowicej zahcznik do niniejszego sprawozdania.

2. Wystepowanie do przedsgbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Wystapienia rzecznika konsumentéw do przedgircow podejmowane byly na podstawie
art.42ust.1pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji n&wmentow. Waksza¢ wystapien miata
charakter mediacyjny. Po przedstawieniu stanu &aktggo i odpowiadagym temu stanowi
przepisom prawa, proponowano przedsrcy zweryfikowanie swojego stanowiska i
zatatwienie sprawy zgodnie z ob@&ujacymi przepisami.

Przedmiotem wysgpien rzecznika konsumentéw do przegdisorcow byty nieprawidtowéci

w realizacji uprawnig konsumenta z tytutu niezgodiod towaru konsumpcyjnego z umowa
(przede wszystkim wadliwego), z gwarancji udziejona zakupiony towar konsumpcyjny
lub z tytutu niewykonania lub nienaltego wykonania zobowzania z umowy o usheg
Znamienne jestze w wikszaci przypadkéw wysipienia do przedsbiorcéw kaczyly sie
pozytywnym zatatwieniem sprawy dla konsument@wpodejmowana mediacja pogaizy
konsumentami a przedbiorcami stata si alternatywa, wobec drogi sdowej, metod
rozstrzygania sporéw konsumenckich. Byla szybszyamim i skutecznym sposobem
dochodzenia roszcadez konieczrgei rozpatrywania spraw wadzie.

Nadmien¢ nalezy, ze podejmowane dziatania w zakresie alternatywnggzgadowego)
rozstrzygnecia sporu konsumenckiego tzw. ADR (Alternative DigpResolution), to metoda
dziatania zalecana w gdowej Strategii Polityki Konsumenckiej na lata 28009, jako
srodek tani i skuteczny, daleki od sformalizowanychrzewlektych proceduraslowych.

Szczegotowe zestawienie waysien rzecznika konsumentdéw do przegdtsorcow w sprawach
ochrony praw i interesbw konsumentow zawig¢ahela nr 2, stanowica zascznik do
niniejszego sprawozdania.
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3. Wspotdziatanie z Urzdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow i jego
Delegaturami, organami Inspekcji Handlowej, organiacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Trwa stala, bigagca wspoOipraca rzecznika konsumentéw z administragadows,
organizacjami konsumenckimi i instytucjami publigem w zakresie ochrony konsumentéw.
Wspblpraca ta polega m.in. na sygnalizowaniu prable dotycacych naruszgé praw
konsumentow odpowiednim jednostkom, stosownie db iwetaciwosci, wzajemnym
informowaniu o niekorzystnych dla konsumentéw zghaich rynkowych, wymianie
poghdow i informacii.

W okresie sprawozdawczym rzecznik konsumentow m@rzedzystkim wspotdziatat z
Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow i jego Delega w Gdasku.
Sygnalizowano problemy dotygze ochrony konsumentéw, ktére wymagppdgcia dziata
przez organy administracji gdowej, wymieniano informacje, uzgadniano wspolne
stanowisko przy interpretacji przepisow prawa. Bargpomocne na stanowisku rzecznika
byto przekazywanie prze UOKIiK materiatow w postacdeczé Prezesa UOKIK i bieacych
komunikatéw z prowadzonej dziataku na rzecz konsumentow.

Na szczegodlne uwzglnienie zastuguje wspotpraca rzecznika konsumerzémspekcy
Handlowy w Gdaisku. Polega ona zwtaszcza na powiadamianiu orgaspekcji Handlowej

o koniecznéci przeprowadzenia kontroli u przeelsiorcow uporczywie naruszaych
obowigzujace przepisy oraz na wzajemnym kierowaniu interésant zakresie WKCiwosCi
dziatania. Rzecznik kieruje konsumentéw w uzasadrib przypadkach do Inspekcji celem
podgcia interwencji przez Inspekcj Handlows (przeprowadzenie pagtowan
pojednawczych, skorzystania z ustug usytuowanychey prinspekcji Handlowej
rzeczoznawcow ds. produktow i ustug)s daspekcja Handlowa kieruje do rzecznika tych
konsumentow, ktérych sprawy wymagapomocy w posipowaniu reklamacyjnym lub
procesowym.

Wspotdziatanie z Urgdlem Regulacji Energetyki Poinocnym Oddzialem Tengmo z
siedzily w Gdaisku polega na ochronie konsumentow jako odbiorc@iwpgazowych i
energii. Rzecznik konsumentéw przekazuje Oddzialowdgrmacje zwizane z dziatalnicia
przedsgbiorstwa energetycznego na terenie powiatu, otrzyamg w wyniku sygnalizacji
oraz skarg konsumenckich. Z reguty dotyoane nieprawidtowsci w dostawie energii
elektrycznej lub ciepta do gospodarstw domowychk dawvniez wskazuje konsumentom
Urzad Regulacji Energetyki, jako instytgcjvtasciwa w sprawach skarg konsumentéw na
praktyki rynkowe przedsbiorstwa energetycznego. Natomiast Potnocny Oddzaenowy
przekazuje rzecznikowi informacje zwane z rozpatrywanymi i zatatwianymi skargami
konsumentow z terenu powiatu.

Rzecznik konsumentow kontynuowatztevspotpra¢ z organizacjami pozagdowymi,
ktérych celem statutowym jest ochrona konsumentdw Federacja Konsumentow i
Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich. PrzedmioterspdWiziatania byta przede
wszystkim wymiana informacji oraz materiatow infaayjnych i szkoleniowych. Na uwag
zastuguje wydawanie i przekazywanie przez Federddpmsumentow Biuletynu dla
rzecznikbw konsumentéw, zawiegaggo informacje o sposobach rozmjwania wybranych
problemow oraz orzeczeniadowe wraz z uzasadnieniami w sprawach deitygzh ochrony
interesObw konsumentow.



W 2009 roku rzecznik konsumentdéw uczestniczyt w aoigowanych szkoleniach,
spotkaniach, seminariach, ktére mialy na celu pasree wiedzy, wymiap doswiadczé i
ustalanie kierunkow wspotdziatania w zakresie onkikkonsumentow tj :

-szkoleniu organizowanym przez Figr@M Group s.c. z Bialegostoku, w ramach zamowienia
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, pt. ,Od migimej do maksymalnej
harmonizacji, konsumencki kontekst liberalizacjkgw zmonopolizowanych” (3-4 marca w
Gdaisku),

-spotkaniu rzecznikbw konsumentow i organizacji smenckich, zorganizowanym przez
Telekomunikacje PolskS.A. oraz PTK Centertel, dotygzym obstugi klientbw oraz oferty
ustugowo-produktowej operatorow (6 maja w @slau),

-seminarium Komisji Nadzoru Finansowego z zakresaa ubezpieczeniowego pt.”Ogolne
warunki ubezpieczenia wraz z oméwieniem niedozwygtbnpostanowi@ umownych oraz
dopuszczaln& wypowiedzenia ogdlnych warunkéw umow w trakcieania ubezpieczenia”

i seminarium pt. "Konsument na rynku finansowyn20 (maja i 15 czerwca w Warszawie),

-szkoleniu organizowanym przez Stowarzyszenie REkéw Konsumentow pt.”"Rzecznik
konsumentow w pogpowaniu przedglem cywilnym” (10-12 grudnia w Kartuzach).

Wspotdziatanie z podmiotami zajmgymi sk ochrorm konsumentéw miatlo na celu
wzmocnienie ochrony interesow konsumentow i efekipdé dziatania rzecznika na rzez
konsumentow.

4. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Jednym z zada rzecznika konsumentow jest prowadzenie edukacjisumenckiej, w
szczegolnéci przez wprowadzenie elementéw wiedzy konsumenckie programow
nauczania w szkotach publicznych.

Realizupc to wane zadanie rzecznik konsumentéw podejmowat dziatamuukacyjne w
szkotach publicznych Powiatu Nowodworskiego, promsad zagcia z uczniami szkot
podstawowych i gimnazjum, w ramach opracowanegosmné#go programu pt.”"Moje
konsumenckie ABC”. Program ten obejmowat elementygday konsumenckiej, a w
szczegolnéci  poinformowanie ucznibw o0 podstawowych terminadh pojeciach
konsumenckich, podstawowych prawach konsumentovstytircjach i organizacjach
spotecznych zajmagych sé ochror konsumentéw, a tak o ogélnych zasadach zawierania
umow przez mtodych konsumentow.

W trakcie prowadzonych zgj dokonana zostata prezentacja poradnika dla girahstw
pt. "Kupuj z gtowy”, opracowanego przez Wd Ochrony Konkurencji i Konsumentow
i Centrum Edukacji Obywatelskiej. Mtodzi konsumerambejrzeli te filmy edukacyjne
pt. "Kupujesz to? Czyli Wy wobec reklamy” i ,Kupwge to? Kupuj z gtow’, ktére pokazuj
przyktady wid@ciwego zachowania @i na przekazy reklamowe i sklariajmtodych
konsumentow do samodzielnego analizowania sytaagjizanych z zakupami.
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Edukacja konsumencka miata na celu przygotowanienides do roli swiadomego
konsumenta. Jej zamierzonym efektem byto nie tylgmnanie wiedzy konsumenckiej, ale i
konkretnych umiejtnosci, sposobu pogpowania, zachowaniagsna rynku konsumenckim.
Znajoma¢ zasad i umiefnosci to jeden z istotnych elementoéw skiaggich sé na
swiadoma¢ konsumenck, A swiadomy konsument to taki, ktéry zna swoje prawaie
gdzie szuk&pomocy

Inicjatywy podejmowane przez rzecznika konsumentdwtym zakresie mialty wymiar
edukacyjny i praktyczny. Jak rowaieiswiadamiaty mtodym konsumentome w spornych
sprawach z nieuczciwymi przegsiorcami mog zwrocié sie do rzecznika o pomoc prawn
uzyteczry w dochodzeniu swoich roszceze

Zajecia prowadzone byly z uczniami ostatnich klas sgkadstawowej i gimnazjum podczas
szkolnych lekcji wychowawczych. W zgjach uczestniczyto 551 uczniow.

Szczegotowy wykaz placéwek swiatowych w Powiecie  Nowodworskim, w ktorych
prowadzona byta edukacja konsumencka przedstabiela nr 3, stanowdca zahcznik do
niniejszego sprawozdania.

Inng forma edukacyjno-informacym byto prowadzenie poradnictwa konsumenckiego na
stronach internetowych Starostwa Powiatowego i déjuu Informacji Publicznej,
stanowicego wany element w podnoszeniiwiadomaci konsumenckiej, zwtaszcza przy
zawieraniu i wykonywaniu umoéw z przegsiorcami. W zamieszczanych poradach
wskazywano podstawy prawne olomych dziala, wyjasniano procedury dochodzenia
roszczé, publikowano wzory zgtoshe reklamacyjnych. Jak réwnie informowano
konsumentow o zakresie dziatania rzecznika konstdmendniach i godzinach pray
interesantow.

A ponadto rzecznik konsumentow udzielat porad zangm poczty elektronicznej,
rozprowadzatl materiaty konsumenckie w postaci hrosmformacyjnych, ulotek wod
wszystkich konsumentow.

Podejmowane dziatania o charakterze edukacyjnorirdoyjnym byto niezédne w celu
podnoszeniawiadomdaci konsumenckiej lokalnej spoteczon

5. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmignprzepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Zadanie to nie byto realizowane. Nie wystwat z inicjatyva samorad powiatowy, gminny,
konsumenci i rzecznik konsumentowadtez nie podejmowano dziatav tym zakresie.

ll. OPIS PODEJMOWANYCH DZIALA N WYNIKAJ ACYCH Z ODREBNYCH
PRZEPISOW.

Rzecznik konsumentow podejmowat dziatania wobecegsgbiorcow naruszagych
przepisy ustawy z dnia 2 marca 2000r. o ochronéktarych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialnéci za szkod wyrzadzora przez produkt niebezpieczny. (Dz.U.Nr22,p0z.271
ze zm.), w zakresie umow zawieranych poza lokalemeds¢biorstwa i uméw zawieranych
na odlegté¢. Przedsibiorcy utrudniali konsumentom realizadich praw. Mianowicie nie
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informowali konsumentéw o nitiwosci odshpienia od umowy sprzedw zawartej poza
lokalem przedsbiorstwa lub na odlegs. Podczas gdy, zgodnie z przepisami tej ustawy,
przedstbiorca ma obowizek przed zawarciem umowy poinformaweonsumenta o prawie
do odsipienia od umowy w terminie 10 dni od jej zawarcigprzypadku umowy zawieranej
poza lokalem lub od dnia wydania rzeczy , gdy umaaaierana jest na odlegto Jest to
tzw. obowazek informacyjny przedsbiorcy i jedno z podstawowych praw konsumentow
kupujacych poza lokalem lub na odlegéo

Przedstbiorcy tez nie zawsze nahycie informowali konsumentéw o firmie, siedzibie i
adresie, co utrudniato konsumentom dochodzeniecrasz umowy zawartej poza lokalem
przedsgbiorstwa lub na odlegks. Wysepowaty przypadki gdzie przedsbiorca informowat
wytacznie o siedzibie biura handlowego w danej miejsBow a petne dane o firmie
zamieszczat dopiero na fakturze VAT, wystawiangoreczanej konsumentom kilka lub
nawet kilkanacie dni od daty sprzedg. Takie posipowanie przedgbiorcy powodowatoze
osoba, ktéra chciata skorzy§tauprawnienia do odgtienia od umowy, nie posiadata adresu
i petnej nazwy firmy, co mogto uniemlowi ¢ lub znacznie utruddirezygnacje z umowy.

W zakresie ustawy z dnia 27 lipca 2002r. o szcaeghl warunkach sprzega
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (DXr141,p0z.1176 ze zm.), zwanej
ustawg 0 sprzeday konsumenckiej, najeZciej konsumenci zgtaszali ¢sio pomoc w
przypadku probleméw z wyegzekwowaniem prawa doarekicji z tytutu niezgodrioi
towaru konsumpcyjnego z umawjak i z gwarancji udzielonej na zakupiony towar
konsumpcyjny. Przedsbiorcy, prowadacy dziatalnd¢ gospodarcz w zakresie handlu,
nagminnie uchylali giod odpowiedzialnai odmawiagc przygcia reklamacji bdz narzucali
konsumentom wiasny sposob jej zatatwienia. Jak i@wprzewlekle rozpatrywali sktadane
zgtoszenia reklamacyjne. Konsumenci natrafialiioanke, niekorzystne dla nich interpretacje
obowigzujacych przepisow prawa.

W ramach realizacji zadawynikajacych z rozporzdzenia Rady Ministrow z dnia 5 marca
2002r.w sprawie sposobu wspotdziatania organow dkgp Handlowej z powiatowym
(miejskim) rzecznikiem konsumentéw, organami adstmcji radowej i samorgdowej,
organami kontroli oraz organizacjami pozglawymi reprezentacymi interesy
konsumentow (Dz.U.Nr24,p0z.243), rzecznik konsumntpodejmowat dziatania na
praktyki rynkowe przedsbiorcéw naruszagych prawa konsumentow. Dotyczyto to
nieprawidtowdci w handlu i ustugach. Dziatania podejmowane bytyvyniku sygnalizaciji
oraz skarg konsumenckich.

IV. ZAKO NCZENIE, WNIOSKI KO NCOWE, PROPOZYCJE  ZMIAN
ZMIRZAJ ACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.

W zakaczeniu niniejszego sprawozdania mglestwierdzé, ze zapotrzebowanie i
oczekiwanie spofeczne na dziatal@ozecznika konsumentow jest corazkgze.Swiadczy o
tym zwickszapca s¢ z kazdym rokiem ilg¢ os6b oczekuagych pomocy. O pomoc zwragaj
sie zardbwno starsi jak i mtodzi konsumenci, ktoryckywidualne interesy i prawa zostaty
naruszone. Wzrasta poziodwiadomaci konsumenckiej, konsumench oraz bardziej
swiadomi swych konsumenckich praw.

Wachlarz spraw i probleméw, z jakimi zwracak sio rzecznika konsumentow interesanci w
okresie sprawozdawczym byt bardzo szeroki, obejrhawamaite kwestie wynikage z
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nienaleytego wykonania przez przegsiorcow uméw sprzedy wszelkich towaréw (od
butow po samochody), jakswiadczonych rénego rodzaju ustug —stolarskich, telewizyjnych,
motoryzacyjnych, bankowych, ubezpieczeniowych, Wé&ad konsumenckich i innych. &t
tez ochrona praw konsumentow wymagata podejmowaniaatatzio zr&nicowanym
charakterze.

Podejmowane przez rzecznika konsumentow dziatania zakresie ochrony praw
konsumentow pozwolity na zapewnienie konsumentonvigtor ochrony prawnej w formie
bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej, nighiej im w dochodzeniu roszarend
przedsgbiorcow. W wielu wniesionych sprawach konsumentézecznik wystpowat do
przedsgbiorcow na rzecz konsumentow, prowadzit mediaepmigdzy konsumentami a
przedsgbiorcami i inne dziatania interwencyjne w celu amty indywidualnych intereséw i
praw konsumentoéw. A efektem jego dziatania byloatalenie przewzajacej wickszaci
spraw dla konsumentow. Podejmowanie przez rzeczslaecznych dziata na rzecz
konsumentow nie bytoby mitiwe bez wspodtpracy z administracjaadowa, organizacjami
konsumenckimi i instytucjami publicznymi zajgaymi sk ochrora konsumentéw. Rzecznik
konsumentow podejmowat rowiiedziatania edukacyjno-informacyjne w celu podnosze
swiadomaci konsumenckiej lokalnej wspolnoty samagaewej. A w prowadzonej
dziatalngci wykonywat zadania zarbwno okiene w ustawie o ochronie konkurencji i
konsumentow jak i w przepisach ednych.

W 2009 roku konsumenci powiatu nowodworskiego 2a@tod08 spraw, ktore
zaewidencjonowane zostaly w rejestrze prowadzonym stanowisku rzecznika
konsumentow. W poréwnaniu z latami ubiegtymi licavaoszonych spraw zeksza st.
Konsumenci powiatuascoraz bardziej aktywni w dochodzeniu roszced przedsibiorcow.
Pod wzgédem tematycznym najeksza liczba zatatwianych spraw, nadal dotyczy rosze
tytutu niezgodnéci towaru z umowa oraz z gwarancji, jak rownisposobu i terminu
realizacji uméw sprzeds i swiadczonych ustug. Zgtaszane sprawy zatatwiane mdy
stanowisku rzecznika konsumentow, pisemnie, telefmie kndz za pomog poczty
elektronicznej.

Dziatalng¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow prowadzona bytainie z zaleceniami
rzadowej Strategii Polityki Konsumenckiej na lata 2€8009.

Whioski kaicowe dotyczce polepszenia standardéw ochrony konsumentéw :

-koniecznd¢ dalszego podnoszenia kwalifikacji zawodowych roédc konsumentow
poprzez udziat w szkoleniach, spotkaniach, semachrikonferencjach dotygzych ochrony
konsumentow, jak rowniew formie samoksztatcenia,

-stala i bigaca wspoétpraca z administracjaadbwa, organizacjami konsumenckimi i
instytucjami publicznymi zajmagymi sk ochrona konsumentéw, co pozwoli na
wzmocnienie ochrony interes6w konsumentéw i efekigé dziatania rzecznika na rzecz
konsumentow,

-podtrzymywanie statej dziatalda edukacyjno-informacyjnej w celu podnoszenia
swiadomdaci konsumenckiej lokalnej spotecziun

-wykonywanie zada z zakresu ochrony praw konsumentéw godnie z zalage rzadowej
Strategii Polityki Konsumenckiej.
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Pozwoli to na zapewnienie efektywnej ochrony prawteresow konsumentow Powiatu
Nowodworskiego.

Propozycje zmian zmierzgjych do poprawy realizacji praw konsumentéw :

-wprowadzé zmiany w ustawie o sprzedakonsumenckiej poprzez wyklinowanie wielu
niejasnych i nieprecyzyjnych przepisow,

-zapewnt rzecznikom konsumentow materiaty edukacyjne, pdajaee na prowadzenie
edukacji konsumenckiej w szkotach, w postaci progra edukacyjnych, publikacji, filmow,

-usprawné srodki egzekwowania prawa konsumenckiego i dochodz@szcza.



SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W NOWYM DWORZE G ANSKIM
ZA 2009r.

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

Rodzaj udzielonej porady

Przedmiot sprawy Ogodtem

telefoniczna| osobista | pisemna

l. Ustugi, w tym: 15 24 1 40

bankowe (inne mikredyt konsumencki) 1 1

parabankowe (inne hibankowe i kredyt
konsumencki)

kredyt konsumencki 2 2 4

ubezpieczeniowe 2 2

systemy argenftiskie

telekomunikacja (telefon, Internet) 2 7 9
operatorzy stacjonarni i komérkowi

telewizja (TV kablowa, TV satelitarna) 2 1 3
dostawa mediéw (pd, gaz, ciepto, woda) 1 1 2

wywOz smieci i kanalizacji 1 1

informatyczne

motoryzacyjne (serwis) 1 1

turystyczne i hotelarskie

timeshare

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne 1 1

dentystyczne

edukacyjne (kursy e¢gykowe, szkolenia,
szkoty niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

windykacyjne

Inne -stolarskie, telewizyjne (serwis) 8 8 16

Il. Umowy sprzedazy, w tym: 11 33 44

wyposaenie wretrz

sprat RTV i AGD 2

sprzt komputerowy 1

odziez

N

obuwie

ok (N o
I ENITENTREN

N

samochody i akcesoria

nieruchoméci

materiaty budowlane

kosmetyki

Sprzt sportowy

sprzt rehabilitacyjny

art. spaywcze

bizuteria 1 1




zabawki

zwierzta

ptyty CD, DVD

telefony komorkowe 1 1 2
Inne —meble, spex mechaniczny, medyczny 3 17 20
lll. Umowy poza lokalem i na odlegt@¢ 2 7 9

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsgbiorcéw w sprawie ochrony interesow konsumentow.

Przedmiot sprawy

llosé

wystapien
ogotem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

l. Ustugi, w tym:

4

3

1

bankowe (inne mikredyt
konsumencki)

parabankowe (inne hbankowe i
kredyt konsumencki)

kredyt konsumencki

ubezpieczeniowe

systemy argentiskie

telekomunikacja (telefon, Internet)
operatorzy stacjonarni i komoérkowi

telewizja (TV kablowa, TV satelitarna

dostawa mediow (pd, gaz, ciepto,
woda)

wywOz smieci i kanalizacji

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

timeshare

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursyegykowe, szkolenia,
szkoty niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

windykacyjne

Inne -stolarskie

[ERN

[ —

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

wyposaenie wretrz

sprazt RTV i AGD

sprzt komputerowy

odziez

obuwie

samochody i akcesoria

nieruchoméci

materiaty budowlane

kosmetyki

Sprzt sportowy

sprzt rehabilitacyjny




art. spaywcze

bizuteria

zabawki

zZwierzta

ptyty CD, DVD

telefony komorkowe

Inne-meble, motory 4 3 1

[EEN

[ll. Umowy poza lokalem i na odlegtx 1

Tabela nr 3. Wykaz placowek o $wiatowych w powiecie nowodworskim, w ktérych prowad zona byta
edukacja konsumencka w 2009r. (14 maja — 02 czerwc a)

llos¢

Nazwa placowki o Swiatowej Uczestnicy szkoleni a 0s6b

Zespot Szkolno-Przedszkolny w
w Marzecinie ul. Polna 5, uczniowie szkoty podstawowej, gimnazjum 76
82-100 Nowy Dwoér Gdanski

Zespot Szkolno-Przedszkolny w
W Kmiecinie u. Zutawska 6, uczniowie szkoty podstawowej, gimnazjum 90
82-100 Nowy Dwoér Gdanski

Zespot Szkot w Ostaszewie

82-112 OStaszewo uczniowie szkoty podstawowej, gimnazjum 118

Zespot Szkolno-Przedszkolny

w Drewnicy, 82-103 Stegna uczniowie szkoly podstawowe;j 72

Zespot Szkol w Krynicy Morskiej

ul. Gdanska 55a, 82-120 Krynica I - . 58
uczniowie szkoly podstawowej, gimnazjum

Morska

Zespot Szkot w Tujsku, 69

82-103 Stegna uczniowie gimnazjum

Gimnazjum Nrl1 w Nowym Dworze

Gdanskim uli. Szkolna 3, 68

82-100 Nowy Dwoér Gdanski uczniowie gimnazjum

RAZEM 551




