ZARZADZENIE NR 11/ 2011

Starosty Nowodworskiego
z dnia 28 marca 2011 r.

W sprawie zatwierdzenia sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym Dworze Gdariskim
za rok 2010.

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutege 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.)

zarzadzam, co nastgpuje:

§1
Zatwierdzam sprawozdanie z dziafalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim
zarok 2010,

§2

Zarzadzenie wehodzi w zycie z dniem podjecia.
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Pan
inz. Zbigniew Piérkowski
Starosta Nowodworski

Szanowny Panie Starosto
Przedkiadam, na podstawie art.43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie

konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz331 ze zm.), do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim.

W zataczeniu :
Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Nowym Dworze Gdanskim za rok 2010.
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W NOWYM DWORZE GDANSKIM ZA ROK 2010

L. WSTEP i UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Podstawowa normg prawng odnoszaca si¢ do ochrony konsumentow jest art. 76 Konstytucji
Rzeczypospolitej Polskiej, ktory naklada na wszystkie wladze publiczne obowiazek ochrony
konsumentéw przed dzialaniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu
oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Konstytucja stanowi jednocze$nie, iz
zakres tej ochrony okresla ustawa.

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw wykonuje samorzad terytorialny szczebla
powiatowego jako zadanie wiasne. Zgodnie z art.4 ust.1 pktl8 ustawy z dnia 5 czerwca
1998r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U.z 2001r. Nrl142, poz.1592 ze zm.), powiat
wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie
ochrony praw konsumenta. Zadania te oraz forme ich realizacji okreslaja przede wszystkim
przepisy art.37-43 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz.U. Nr 50, poz.331 ze zm.), zwanej dalej ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow.
W s$wietle postanowien tej ustawy art. 39 ust.1 zadania samorzadu powiatowego w zakresie
ochrony praw konsumentéw wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentéw, zwany
dalej ,rzecznikiem konsumentéw”. Kompetencje rzecznika konsumentéw mieszcza sie w
zakresie szeroko pojetych zadan z dziedziny ochrony konsumentéw, ale przede wszystkim
jego dzialania koncentruja si¢ na ochronie indywidualnych intereséow konsumentéw. Do
zadan rzecznika konsumentéw w szczeg6lnoéci nalezy zapewnienie bezplatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow,
wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,
wspoldziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentéw. Ponadto zadaniem rzecznika konsumentéw jest obowiazek prowadzenia przez
samorzad powiatowy edukacji konsumenckiej, zwlaszcza przez wprowadzenie elementéw
wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkolach publicznych. Rzecznik
konsumentéw moze wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowaé, za ich
zgodg, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow. W
sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentow przyshuguja mu uprawnienia oskarzyciela
publicznego. Rzecznik konsumentoéw zobowigzany jest, w terminie do dnia 31 marca kazdego
roku, przediozy¢ Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w
roku poprzednim oraz przekaza¢ je wilasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym usytuowanie organizacyjne rzecznika konsumentéw w Powiecie
Nowodworskim okreslat Regulamin Organizacyjny Starostwa Powiatowego w Nowym
Dworze Gdanskim, stanowiacy zalacznik do Uchwaly Nr XXV/225/2009 Rady Powiatu
Nowodworskiego z dnia 30 kwietnia 2009 roku w sprawie uchwalenia Regulaminu
Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Nowym Dworze Gdanskim. Struktura
wewnetrzng stanowiska, zasady funkcjonowania, podstawowe obowigzki i zatrudnienie na
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stanowisku zostaly okreslone w Regulaminie Wewnetrznym, ustalonym Zarzadzeniem
Nr39/2010 Starosty Nowodworskiego z dnia 28 czerwca 2010r w sprawie ustalenia
regulaminu wewngtrznego stanowiska Powiatowy Rzecznik Konsumentow.

Zadania Powiatu Nowodworskiego w zakresie ochrony praw konsumentow wykonywat
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim Tadeusz Dawidowski
zatrudniony na stanowisku jednoosobowym, w niepelnym wymiarze czasu pracy (1/2 etatu),
w Starostwie Powiatowym w Nowym Dworze Gdanskim przy ul. gen. Wiadystawa
Sikorskiego 23.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Podstawowa forma $wiadczenia pomocy konsumentom powiatu przez rzecznika
konsumentéw w 2010 r. bylo udzielanie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego. Porady
najczesciej polegaly na wskazywaniu zainteresowanemu sposobu postgpowania, ktory
umozliwi mu zalatwienie sprawy, wyjasnianiu watpliwosci, przytoczeniu przepisow, ktore
majgq decydujace znaczenie w sprawie, dokonywaniu interpretacji przepisOw i oceny
przedstawionego zagadnienia przez konsumenta. A takze na poinformowaniu konsumenta w
jaki sposéb poprawnie sporzadzi¢ wniosek badz wypelni¢ formularz. Przekazywano
konsumentom wzory umoéw, przepisy prawne, formularze reklamacyjne, broszury
informacyjne, ulotki o tematyce konsumenckiej i inne przydatne materialy w zgloszonej
sprawie. Rzecznik konsumentéw informowal konsumentéw o przystugujacych im prawach i
nalozonych obowiazkach, o podmiocie wlasciwym do zalatwienia sprawy, w tym kierowat do
odpowiedniej instytucji badz organu.

Poprzez udzielang pomoc prawna rzecznik konsumentow wspieral konsumentow w
poszukiwaniu rozwigzan ich probleméw. Pozwolito to konsumentom na dalsze samodzielne
zalatwienie sprawy z przedsigbiorca. W przypadku konsumentéw nie wracajacych po
ponowna pomoc —nalezy uznaé, ze byla ona skuteczna. W przeciwnym wypadku rzecznik
konsumentow podejmowal mediacje pomigdzy konsumentem a przedsigbiorca, wystepowat
do przedsigbiorcow badz podejmowal dzialania interwencyjne w celu ochrony
indywidualnych interesow i praw konsumentow.

Wachlarz spraw i probleméw, z jakimi zwracali si¢ interesanci do rzecznika konsumentéw,
byl bardzo szeroki i obejmowal rozmaite kwestie wynikajgce z nienalezytego wykonania
zarobwno umoéw  sprzedazy wszelkich towaréw, jak 1 $wiadczonych uslug
telekomunikacyjnych remontowo-budowlanych, stolarskich, finansowych,
ubezpieczeniowych,, dostaw energii i innych. Roszczenia konsumentéw wynikaly z réznych
tytulow prawnych, zwlaszcza z niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa, z gwarancji
udzielonej na zakupiony towar konsumpcyjny oraz z niewykonania lub nienalezytego
wykonania zobowigzan z zawartych uméw z przedsigbiorcami.

W udzielanych poradach dominowaly nastgpujace kategorie spraw :
a/ zwigzane z wadliwoscia sprzedawanych towaréw konsumpcyjnych gléwnie : sprzetu RTV i

AGD, sprzetu telekomunikacyjnego, komputeréw i akcesoriow komputerowych, mebli,
obuwia



i odziezy.
Najczestszymi przypadkami, w ktorych rzecznik konsumentéw podejmowat dziatania byty :

-w zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa (przede wszystkim wadliwego)
to : przewlekle wykonywanie przez przedsigbiorcg zadan reklamacyjnych konsumentéw,
narzucanie konsumentom przez przedsigbiorce wiasnego sposobu zalatwienia reklamacii,
brak uzasadnienia przedsigbiorcy w razie odmowy uwzglednienia reklamacji konsumentéw,
przekazywanie konsumentom w ramach rozpatrzonej reklamacji stanowiska producenta,
podczas gdy konsument byt strona umowy z przedsigbiorca, prowadzgcym dziatalnosé w
zakresie handlu,

-w zakresie gwarancji : realizacja uprawnien kupujacego niezgodnie z warunkami gwarancji
udzielonej na zakupiony towar konsumpcyjny, nieskuteczne badz przewlekle usuwanie wad
towar6w, brak zgodnodci postanowien dokumentu gwarancyjnego z obowiazujacymi
przepisami prawa,

b/ zwigzane z wadliwosciq $wiadczonych ustug —podstawowymi problemami, z jakimi
spotykat si¢ rzecznik w tym zakresie byly zwlaszcza :

-ustugi telekomunikacyjne ( dostep do telefonii i TV cyfrowe;j )

stwarzanie utrudnien konsumentom w realizacji roszczen reklamacyjnych jak i w odstapieniu
od umowy zawartej z przedsigbiorca, zla jako$¢ $wiadczonych ustug konsumentom przez
przedsigbiorce, nieprawidlowe naliczanie optat konsumentom za §wiadczona ustuge przez
przedsigbiorce,

-ustugi remontowo-budowlane

ograniczanie konsumentom prawa do reklamacji jak i do zwrotu $wiadczenia w przypadku
rezygnacji konsumenta z ustugi przedsigbiorcy, wykonywanie konsumentom prac w sposéb
wadliwy lub sprzeczny z umowa, nieterminowe wykonywanie konsumentom ustugi przez
przedsigbiorce,

-ustugi stolarskie
wadliwe wykonywanie konsumentom uslug z zawartej umowy stron i nieskuteczne usuwanie
wad przez przedsigbiorce, nie reagowanie przedsigbiorcy na pisma reklamacyjne
konsumentéw, przewlekle wykonywanie przez przedsigbiorce zadan reklamacyjnych
konsumentow.

Ponadto interesy konsumentéw byly istotnie naruszane poprzez nieprawidiowosci w
umowach zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa, gdy do transakcji konsumenta z
przedsigbiorca dochodzi na specjalnych pokazach, prezentacjach organizowanych przez
przedsigbiorcow. A takze w czasie odwiedzin przedsigbiorcy lub osoby dziatajacej w jego
imieniu w domu konsumenta, w miejscu pracy lub innym miejscu jego prywatnego pobytu.
Jak rowniez w umowach zawieranych na odlegloé¢ tj. umowach zawieranych =z
konsumentami, bez jednoczesnej obecno$ci obu stron, przy wykorzystaniu $rodkow
porozumiewania si¢ na odleglo$¢, gléwnie telefonu, Internetu, jesli kontrahentem konsumenta
jest przedsigbiorca, ktory w taki sposéb zorganizowal swojg dziatalnos¢. Przedsigbiorcy
ograniczali prawa konsumentéw do odstapienia od umowy bez podania przyczyn przez
zlozenie stosownego oéwiadczenia na piSmie w terminie 10 dni od zawarcia umowy lub
wydania rzeczy. A takze nie doreczali wzoru o$wiadczenia za poSrednictwem ktorego
konsument mogl zrezygnowaé z zakupu towaru lub $wiadczenia ustugi. Jak rowniez nie
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potwierdzali konsumentowi na piSmie zawartej umowy. Za niezgodne z prawem bylo tez
nakiadanie na konsumenta obowiazku uiszczenia oplaty z tytulu odstapienia od umowy
zawartej z przedsigbiorca. Konsumenci nie zawsze tez byli informowani o firmie, siedzibie i
adresie przedsigbiorcy, co dodatkowo utrudnialo im dochodzenie roszczen. Duzym
problemem konsumentéw bylo odstapienie od uméw wigzanych, czyli takich gdzie poza
umowg sprzedazy badz umowa o ustuge konsument dodatkowo zawiera umowe o kredyt
konsumencki. Problemy z odstapienie od umowy stwarzali zar6wno sprzedawcy,
ustugodawcy jak i bank. Przedsigbiorcy niejednokrotnie tez oferowali konsumentom towary o
niskiej jakosci, co powodowalo ich niezadowolenie z dokonanych transakcji.

Zglaszano réwniez skargi na dziatalnosé ubezpieczycieli oraz zwigzane z utrzymaniem lokali.
Dotyczyly one czynszu, utrudnien w wyplacie odszkodowan komunikacyjnych jak i od
zdarzen losowych. Niejednokrotnie tez do rzecznika zwracali si¢ mieszkancy powiatu z
prosba o interwenci¢ w sprawach wykraczajacych poza zakres uprawnien rzecznika
konsumentoéw. Wsrod spraw nie posiadajacych charakteru konsumenckiego znajdowaly sie
m.in. sprawy spéldzielni mieszkaniowej, wspolnot mieszkaniowych, wyplaty odszkodowania,
gdy szkoda nie byla skutkiem zawartej umowy konsumenta z przedsigbiorca jak i sprawy
dotyczace stosunku pracy.

Coraz czgéciej z porad rzecznika konsumentow pragna rowniez skorzystaé lokalni
przedsigbiorcy. Przedmiotem ich zainteresowania jest wykladnia przepisow prawa, w
szczegOlnosci ustawy o sprzedazy konsumenckiej oraz Kodeksu cywilnego.

Bezplatne poradnictwo konsumenckie i informacje prawne rzecznik konsumentéw udzielat
bezposrednio na stanowisku pracy, telefonicznie badz za pomoca poczty elektronicznej.

Szczegotowe zestawienia porad i informacji prawnych przestawia tabela nr 1, stanowiaca
zalacznik do niniejszego sprawozdania

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W ramach realizacji zadan wynikajacych z ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001r. o transporcie
drogowym (Dz.U. z 2007r. Nrl125,poz.874 ze zm.), rzecznik konsumentéw opiniowat —na
wniosek Wojta Gminy Sztutowo, projekt uchwaly Rady Gminy Sztutowo w sprawie
okreslenia liczby licencji na wykonywanie transportu drogowego taksowka, przeznaczonych
do wydania w 2011 roku.

3. Wystepowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw.

Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,
rzecznik konsumentéw podejmowal na podstawie art.42 ust.] pkt 3 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow. Wigkszos¢ wystapien miata charakter mediacyjny. Po
przedstawieniu stanu faktycznego i odpowiadajacym temu stanowi przepisom prawa,
proponowano przedsigbiorcom zweryfikowanie swojego stanowiska i zalatwienie sprawy
zgodnie z obowiazujacymi przepisami. Wystapienia dokonywane byly zaréwno w formie
pisemne;j jak i ustnej.
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Przedmiotem wystapien bylo zwlaszcza naruszenie interesbw i praw konsumentow
zwigzanych z odpowiedzialnoscia sprzedawcy wobec kupujacego za jako§¢ towaru
konsumpcyjnego. Niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowigzan z zawartych uméw o
uslugi , w szczegélno$ci umowy o dzielo. Jak tez utrudnianie konsumentom przez
przedsigbiorcg odstapienie od umowy czy tez niestuszne naliczanie konsumentom oplaty za
swiadczong ustluge przez przedsigbiorcg. Dotyczylo to przede wszystkim zawartej przez
konsumenta umowy o roboty budowlane, w ktorej warunkiem odstapienia konsumenta jako
inwestora byl naloZzony przez przedsigbiorce obowiazek zaplaty razaco wygorowanego
odstgpnego —nie mniej niz 10 procent wartosci umowy, potraconej z pierwszej wplaty na
realizacj¢ umowy, ktorg konsument uiscit w kwocie 8.000 zt. A ponadto obowiazek zaplaty
odstgpnego zostal nalozony wylacznie na konsumenta, co bylo niezgodne z prawem.
Przedmiotem umowy stron byla budowa i montaz konstrukcji szkieletowej domu
mieszkalnego za zaplata uméwionego wynagrodzenia w kwocie 160.286,00 zt. Swiadczona
pomoc prawna konsumentowi doprowadzita do odstapienia Spotki od zadania zaplaty kwoty
8.028,60 zi. Natomiast w odniesieniu do zaplaconej juz kwoty 8.000 zt poinformowano
konsumenta, ze konsekwencja zlozenia przedsigbiorcy o$wiadczenia o odstgpieniu przed
ostatecznym ukonczeniem prac —na podstawie art.644 k.c., jest zerwanie umowy ze skutkiem
od chwili zlozenia oswiadczenia przedsiebiorcy Natomiast w odniesieniu do wczeséniejszego
okresu tzw. ,przeszlosci” umowa pozostaje w mocy. Oznacza to po stronie przedsigbiorcy
obowigzek zwrotu wszystkich otrzymanych $wiadczen kontrahentowi, chyba ze udowodni on
iz w skutek niewykonania zobowigzania przez inwestora-konsumenta ponidst wymierng
(materialng) szkode¢. Stad tez odnosnie dalszych dziatan wobec przedsigbiorcy zagadnienie to
pozostawiono ocenie konsumenta. Natomiast niestuszne naliczenie oplat konsumentom
dotyczylo $wiadczonej ustugi telekomunikacyjnej (dostep do Internetu) przez przedsigbiorce.
W wyniku podjetych dzialan rzecznika konsumentéw przedsigbiorca zobowigzal si¢ do
niezwlocznego rozliczenia spornych polaczen, anulowal naliczong oplate i zaproponowat
konsumentowi polubowne zatatwienie spornej sprawy, ktére satysfakcjonowalo konsumenta.

Wystapienia rzecznika konsumentéw do przedsigbiorcow pozwolity na pozytywne
zatatwienie wigkszosci zgloszonych spraw konsumentéw. Podejmowana mediacja pomiedzy
konsumentami a przedsigbiorcami stata si¢ altermatywna, wobec drogi sadowej, metodg
rozstrzygania sporow konsumenckich. Byla szybszym, tanim i skutecznym sposobem
dochodzenia roszczen konsumenckich, bez koniecznosci rozstrzygania sporow w sadzie
Nadmieni¢ nalezy, ze zachowania przedsigbiorcow nie zawsze wynikaly z nierzetelnosci czy
niecheci do konsumentéw. W wielu przypadkach przedsigbiorcy nie dopuszczali do konfliktu,
godzac si¢ na wykonanie zadania konsumenta,

Pozasadowe rozstrzyganie sporow konsumenckich to zalecana metoda dziatania jako szybka,
tania i skuteczna w egzekwowaniu praw konsumentéw i jedno z najwazniejszych zadan
okreslonych w Polityce Konsumenckiej na lata 2010-2013..

Szczegolowe zestawienie wystapien rzecznika konsumentéw do przedsigbiorcow w sprawach
ochrony praw i intereséw konsumentow zawiera tabela nr 2, stanowigca zalacznik do
niniejszego sprawozdania.

4. Wspéldzialanie z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w
zakresie ochrony konsumentéw.
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Rzecznik konsumentéw w prowadzonej dziatalnosci na rzecz konsumentow stale i na biezaco
wspoldziata z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa,
Inspekcjg Sanitarng, Arbitrem Bankowym, Urzedem Regulacji Energetyki, Europejskim
Centrum Konsumenckim, Federacjy Konsumentéw, Stowarzyszeniem Konsumentow
Polskich, Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentéw. Bowiem kazdy z tych podmiotéw ma
inne uprawnienia i mozliwosci dziaania. A problematyka konsumencka jest réznorodna,
szeroka 1 zlozona, obejmuje rozmaite kwestie zwigzane z ochrona stabszych uczestnikow
rynku, jakimi bez watpienia sg konsumenci.

Wspélpraca ta polega m.n. na sygnalizowaniu probleméw dotyczacych ochrony
konsumentow odpowiednim podmiotom, stosownie do ich wlasciwosci, wymianie informacji
i wiedzy fachowej, uczestnictwie w organizowanych szkoleniach, spotkaniach, powiazanych
z wymiang doswiadczen i ustalaniu kierunkéw wspoldzialania w zakresie ochrony
konsumentow.

W okresie objetym sprawozdaniem rzecznik konsumentoéw wspoéldziatat z Urzegdem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w zakresie wymiany informacji, pogladow i doswiadczen
zwigzanych z ochrong konsumentéw. Dotyczylo o zwlaszcza zagadnien, ktore byly juz
przedmiotem postgpowania Prezesa UOKIK wobec przedsigbiorcow naruszajgcych prawa i
interesy konsumentéw. Bardzo przydatne w biezacej dzialalno$ci rzecznika konsumentow
okazaly si¢ komunikaty z prowadzonej dziatalnosci Prezesa UOKIK na rzecz konsumentow
przekazywane za pomoca poczty elektronicznej. Jak rowniez zamieszczane na stronie
internetowej www.uokik.gov.pl programy edukacyjne i orzecznictwo Prezesa UOKIK w
sprawach konsumenckich. Pozwolilo to na podejmowanie wielu dzialan z korzyscig dla
konsumentow powiatu.

Na szczegOlne uwzglednienie zastuguje stata, biezaca wspoélpraca rzecznika konsumentow z
Inspekcja Handlowsa. Polegala ona w szczegélnoéci na powiadamianiu organu Inspekcji
Handlowej o koniecznosci przeprowadzenia kontroli u przedsigbiorcow uporczyme
naruszajacych prawa konsumentéw, godzacych w interesy konsumentéw oraz na wzajemnym
kierowaniu interesantéw w zakresie wiasciwosci dziataniu. Rzecznik kierowal konsumentow
w uzasadnionych przypadkach do Inspekcji celem podjecia interwencji przez Inspekcije
Handlowa, przeprowadzenia post¢gpowan pojednawczych badz skorzystania z ushug
usytuowanych przy Inspekcji rzeczoznawcow do spraw jakosci towaréw lub ustug. Natomiast
Inspekcja Handlowa kierowata do rzecznika tych konsumentow, ktérych sprawy wymagaja
pomocy w postgpowaniu reklamacyjnym badz procesowym.

Wspoldziatanie z Urzedem Regulacji Energetyki Polnocnym Oddziatem Terenowym z
siedziba w Gdansku polegalo na ochronie konsumentow jako odbiorcéw paliw i energii.
Rzecznik konsumentow przekazywal Poilnocnemu Oddzialowi Terenowemu informacje
zwigzane z dzialalnoscia przedsigbiorstw energetycznym na terenie powiatu, w wyniku
sygnalizacji badz skarg konsumenckich. Z reguly dotyczylo to nieprawidlowosci zwigzanych
z dostawa energii elektrycznej i ciepla do gospodarstw domowych. Jak rowniez wskazywat
konsumentom Urzad Regulacji Energetyki, jako wiasciwa instytucje w przypadku skarg na
dziatalno$¢ przedsigbiorstw energetycznych. Natomiast Polmocny Oddzial Terenowy
przesylal informacje zwigzane z rozpatrywanymi i zatatwianymi skargami konsumentow na
dzialalno$¢ przedsigbiorstw energetycznych oraz zwiazane z zatwierdzanymi taryfami dla
ciepla przedsigbiorstwom z terenu powiatu.
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Rzecznik konsumentow wspoldziatal tez z organizacjami konsumenckimi —Federacja
Konsumentéw i Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich. Przedmiotem wspoldziatania byla
wymiana informacji i materialow konsumenckich. Dotyczylo to zwlaszcza przekazywanego
przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich materialu w postaci ,Biuletyn dla rzecznikéw
konsumentéw”, ktory zawieral informacje zwiazane ze sposobami rozwiazywania wybranych
probleméw konsumenckich jak i orzecznictwo sadowe wraz z uzasadnieniem w sprawach
konsumenckich. Rzecznik konsumentow wspoldzialal réwniez z Stowarzyszeniem
Rzecznikow Konsumentow, ktére przekazywalo publikacje | Informator Rzecznikow
Konsumentoéw,” redagowany przez samych rzecznikoéw konsumentéw w oparciu o ich wiasne
doswiadczenia i problemy, z jakimi spotykali si¢ w prowadzonej dziatalnosci na rzecz
konsumentow.

Rzecznik konsumentéw uczestniczyl w organizowanych szkoleniach, spotkaniach
powigzanych z wymiana doswiadczen i ustalaniu kierunkéw wspoidzialania w zakresie
ochrony konsumentow tj :

-Konferencji Biura Informacji Kredytowej na temat ,Rola Biura Informacji Kredytowej w
procesie odpowiedzialnego udzielania kredytow oraz zadiuzania si¢ przez klientéw bankow,”
w dniach 14-15 stycznia 2010r. w Warszawie,

-Spotkaniu organizowanym przez Telekomunikacje Polska S.A. i Polska Telefonig
Komérkowa Centertel Sp.z 0.0. zwiazanym ze zmianami wprowadzonymi przez operatoréw
w procesie rozliczeniowo-windykacyjnym, obstluga klientow jako konsumentow i
zalatwianymi przez operatoréw skargami konsumentoéw w zakresie $wiadczonych ustug
telekomunikacyjnych, w dniu 11 maja 2010r. w Gdansku,

-Seminarium  Komisji Nadzoru Finansowego na temat ,Ochrona interesow
nieprofesjonalnych uczestnikow rynku finansowego. Zagrozenia wynikajace na tym rynku”,
w dniu 15 czerwca 2010r. w Warszawie,

-Konferencji zorganizowanej przez Krajowy Rejestr Dlugéw na temat ,Prawa i obowigzki
konsumenta w $wietle nowej ustawy o udostepnianiu informacji gospodarczych i wymianie
danych gospodarczych”, w dniu 27 pazdziernika 2010r. w Warszawie,

-Spotkaniu przedstawicieli Urzedu Regulacji Energetyki Polnocny Oddzial Terenowy z
siedziba w Gdansku z rzecznikami konsument dotyczacym omoéwienia zagadnien zwigzanych
ze zmianami przepiséw prawa w zakresie sporow prowadzonych przez Prezesa URE, prawem
wyboru oraz zmiang dostawcy energii elektrycznej, efektywnym uzytkowaniem energii, w
dniu 17 listopada 2010r w Gdansku.

Wspoéldzialanie z podmiotami zajmujacymi si¢ bezposrednio badz posrednio problematyka
konsumencka, miato na celu zapewnienie wzmocnienia ochrony intereséw konsumentow.
5. Wytaczanie powéddztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczgcych sig

postepowan.

W okresie objetym sprawozdaniem rzecznik konsumentoéw nie korzystat z przystugujacego
mu uprawnienia do wytaczania powodztw na drodze sagdowej i nie wstgpowat do toczacych
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si¢ postgpowan. Nie zachodzita taka potrzeba. Problemy konsumentéw zostaly rozwiazane na
drodze pozasadowe;.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Katalog zadan rzecznika konsumentéw obejmuje obowiazek prowadzenia przez samorzad
powiatowy edukacji konsumenckiej, w szczegolnosci przez wprowadzenie elementéw wiedzy
konsumenckiej do programéw nauczania w szkotach publicznych.

Podejmowane przez rzecznika dziatania edukacyjno-informacyjne mialy nastepujace formy :

-edukacja konsumencka w szkotfach publicznych powiatu,

-prowadzenie poradnictwa konsumenckiego na stronie internetowej Starostwa Powiatowego
oraz za pomocg poczty elektroniczne;j,

-popularyzowanie wiedzy konsumenckiej wérod wszystkich mieszkancoéw powiatu.

W 2010 roku rzecznik konsumentéw kontynuowal diugofalowy cykl szkoleh w szkofach
publicznych powiatu, w celu dostarczenia uczniom podstawowej wiedzy umozliwiajacej im
dalsze ksztalcenie. Zajecia prowadzone byly z uczniami ostatnich klas szkoly podstawowej i
uczniami gimnazjum, w ramach opracowanego przez rzecznika wlasnego programu pt. , Moje
konsumenckie ABC”. Program ten obejmowal podstawowe terminy i pojecia konsumenckie,
podstawowe prawa konsumentow, instytucje i organizacje spoleczne zajmujace si¢ ochrona
konsumentow, jak réwniez poinformowanie uczniow o ogélnych zasadach zawierania uméw
przez mlodych konsumentéw i umiejetnosci w dochodzeniu roszczen od przedsigbiorcy z
zawartej umowy sprzedazy. W trakcie prowadzonych zaje¢ dokonana zostala prezentacja
nowego poradnika dla gimnazjalistow pt. ,Mlodzi konsumenci i rynek”, opracowanego przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Uczniowie obejrzeli tez filmy edukacyjne pt.
,Kupujesz to? Kupuj z glowg”, i ,,Kupujesz to? Czyli Wy wobec reklamy”, ktére w zamiarze
mialy ulatwi¢ im Swiadome podejmowanie decyzji zwiazanych z zakupami, skloni¢ do
zastanowienia si¢ nad wlasnymi zachowaniami konsumenckimi, zwigkszy¢ umiejetnosé
racjonalnego odbioru przekazu reklamowego. Edukacja konsumencka w szkolach
publicznych powiatu pozwolita nie tylko na zdobycie podstawowej wiedzy konsumenckiej ale
I konkretnych umiej¢tnosci w zachowaniu si¢ w relacji z przedsigbiorcg. Bowiem $wiadomy
konsument to taki, ktéry zna swoje konsumenckie prawa i umie skutecznie dochodzié¢ swych
roszczen od przedsigbiorcy. Znajomos$é zasad i umiejetnosci to jeden z istotnych elementéw
skiadajacych si¢ na $wiadomos¢ konsumencka. W zajeciach uczestniczyto 303 uczniow szkot
publicznych powiatu.

Inng formg edukacyjno-informacyjng w dzialalnoéci rzecznika konsumentéw bylo
prowadzenie poradnictwa konsumenckiego na stronie internetowej Starostwa Powiatowego,
stanowigcego wazny element systemu ochrony konsumentow, zwlaszcza przy zawieraniu i
wykonywaniu uméw z przedsigbiorcami. W zamieszczanych poradach i informacjach
wskazywano konsumentom podstawy prawne okre§lonych dziatan, wyjasniano procedury
dochodzenia roszczen od przedsigbiorcy, publikowano wzory zgloszen reklamacyjnych. Jak
tez informowano konsumentéw o zakresie dzialania rzecznika konsumentéw, dniach i
godzinach przyjec interesantéw. Rzecznik konsumentéw udzielat réwniez porad prawnych za
posrednictwem poczty elektronicznej na przesyltane pisma konsumentéw. Popularyzowat
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ogolng wiedze konsumencka wéréd mieszkancow powiatu poprzez rozpowszechnianie
materiatéw konsumenckich w postaci broszur informacyjnych, ulotek.

Powyzsza dzialalno$¢ edukacyjno-informacyjna upowszechniala wiedz¢ konsumencka,
przyczyniajac si¢ do wzrostu $wiadomosci konsumenckiej lokalnej spolecznosci. Jak tez
uswiadamiata konsumentom, ze w spornych sprawach powstalych z nierzetelnymi
przedsigbiorcami mogg zwroci¢ si¢ do rzecznika konsumentéw po bezplatna pomoc prawna,
uzyteczng przy dochodzenie swoich roszczen.

7. Podejmowanie dzialain wynikajgcych ze wskazanych ustaw.

Zadanie to nie bylo realizowane. Konsumenci nie sygnalizowali probleméw i potrzeb jak tez
nie wnosili skarg konsumenckich. Stad tez nie podejmowano dziatan wynikajacych z
przepis6w wskazanych ustaw.

IIl. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIJE _ZMIAN ZMIRZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.

W zakoficzeniu niniejszego sprawozdania nalezy stwierdzié, ze zapotrzebowanie i
oczekiwanie spoleczne na dzialalno$¢ rzecznika konsumentéw zwigksza sie. Rosénie
zrozumienie dla problematyki konsumenckiej. O pomoc zwracajg si¢ zarébwno mlodzi jak i
starsi konsumenci, ktorych indywidualne interesy i prawa zostaly naruszone.

Ochrona indywidualnych interesow konsumentéw wymaga podejmowania przez rzecznika
konsumentéw dzialan o zroznicowanym charakterze, wérdéd ktorych nie moze zabraknaé
metod dzialania okreslonych przepisami ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.
Dlatego tez, realizujac ustawowe zadania, rzecznik konsumentéw zapewnil konsumentom
powiatu bezplatne poradnictwo konsumenckie i informacje prawna, w zakresie ochrony
interesow konsumentoéw jak rowniez wystepowal do przedsigbiorcow w sprawach ochrony
praw i interesow konsumentéw. Podejmowal mediacje pomigdzy konsumentami a
przedsigbiorcami w celu polubownego zalatwienia sporu , co pozwolilo na zalatwienie
wigkszoéci zgloszonych spraw na rzecz konsumentéw. Podejmowanie wielu skutecznych
dzialan nie byloby mozliwe bez wspéldziatania rzecznika z Urzedem Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, organem Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw. Réwniez niezbedne w dziatalnosci rzecznika
konsumentéw bylo podejmowanie dziatan edukacyjno-informacyjnych, ktére upowszechniaty
wiedz¢ konsumencka, przyczyniajac si¢ do wzrostu §wiadomosci konsumenckiej lokalnej
wspolnoty samorzadowe;.

W okresie sprawozdawczym konsumenci Powiatu Nowodworskiego zglosili 104 sprawy,
ktére zostaly zaewidencjonowane w rejestrze prowadzonym przez rzecznika konsumentow.
Pod wzgledem tematycznym najwigksza liczba zalatwianych spraw nadal dotyczyla roszczen
konsumentéw z tytulu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa oraz gwarancja.
Skargi dotyczyly jakosci towaréw, sposobu i terminu realizacji uméw sprzedazy oraz
$wiadczonych ustug. Zglaszali si¢ tez konsumenci niezadowoleni z dokonanych zakupéw
poza lokalem przedsigbiorstwa. Zauwazalna jest w dalszym ciggu duza ilos¢ porad i
informacji konsumenckich, co wiaze si¢ z coraz wigkszym zainteresowaniem konsumentow
przepisami prawa juz na poziomie zalatwiania spraw reklamacyjnych. Podkreslenia wymaga
fakt, ze zwigksza si¢ wartoé¢ dochodzonych przez konsumentéw roszczen, zwiazanych ze
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$wiadczeniem ustug przez przedsigbiorcow. A wnoszone sprawy konsumentow s3 coraz
bardziej trudne i zlozone, wymagajq wigkszego nakladu pracy aby zapewni¢ odpowiednig i
skuteczna pomoc konsumentom powiatu.

Dziatalno$¢ rzecznika konsumentéw prowadzona byla zgodme z zalozeniami Polityki
Konsumenckiej na lata 2010-2013.

1.Whnioski rzecznika dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

-Koniecznos¢ statego podnoszenia kwalifikacji zawodowych rzecznika konsumentéw poprzez
udzial w szkoleniach, spotkaniach zwigzanych z ochrona konsumentow, stata wspoélpraca i
wymiana doswiadczen z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami zajmujacymi si¢
ochrong konsumentow.

-Podtrzymywanie stalej dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej popularyquce_] wiedze
konsumencka wérod lokalnej spotecznosci.

-Niezbedne wprowadzenie zmian w przepisach ustawy o sprzedazy konsumenckiej, ktore
ulatwilyby praktyczne ich stosowanie jak i zwigkszyly ochrone intereséw konsumentoéw za
jakos$¢ towaru konsumpcyjnego.

-Zobowiazanie przedsigbiorcow do uczestnictwa w sagdownictwie polubownym, co pozwoli
na szybsze, pozbawione formalnosci zatatwianie spornych spraw konsumentéw z
przedsigbiorcami.

2. Whioski dotyczgce pracy rzecznika.

-Uprawni¢ poradnictwo i dochodzenie roszczen konsumenckich poprzez stworzenie
specjalistycznego  prawnego programu komputerowego umozliwiajacego  szybkie
wyszukiwanie potrzebnych przepisow, a co najwazniejsze dostep do jednolitych aktow
prawnych prawa konsumenckiego.

-Zapewni¢ rzecznikom nowe programy komputerowe i filmy edukacyjne, opracowane w

sposOb prosty, przystgpny i ciekawy, w celu zwigkszenia zainteresowania ucznidow
problematyka konsumenckg i efektywnosci szkolen.
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Ogoélem
L. Ustugi, w tym: 33
ubezpieczeniowa 2
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 2
remontowo-budowlana 7
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoéz 2
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 13
turystyczno-hotelarska 1
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci
motoryzacja 1
pralnicza
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
przewozowa
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa
medyczna
wyposazenie wnetrz
pogrzebowa
windykacyjne
Inne -stolarskie 5
II. Umowy sprzedazy, w tym: 40
obuwie i odziez 6
wyposazenie mieszkania 1
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 15
komputer i akcesoria komputerowe 7
motoryzacja 3
artykuty spozywcze
artykuty chemiczne i kosmetyki
zabawki 1
Inne -meble
I1l. Umowy poza lokalem i na odleglosé 8




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw.

Przedmiot sprawy Tlosé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
N ogdlem

I. Ustugi, w tym: 9 7 2

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana 3 2 1

dostawy energii, gazu, ciepta,
wody, wywoz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV) 4 4

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomoséci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

Inne -stolarskie 2 1 1

~
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II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez 2 1 1

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzgt RTV i AGD (sprzet 2 2
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

Inne -meble 3 3

III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢
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