ZARZ ADZENIE NR 24/2013
STAROSTY NOWODWORSKIGO
z dnia 26 marca 2013 roku

w sprawie zatwierdzenia rocznego sprawozdania Powiavego Rzecznika Konsumentow
z dziafalnasci w roku 2012

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 Iut@@07 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow ( Dz.U. Nr 50, poz. 331 ze zm. ),

zaradzam co nasgpuje :
§1
Zatwierdzam roczne sprawozdanie Powiatowego R#azKonsumentow w Nowym
Dworze Gdaskim z dziatalnéci w roku 20112, stanowte zadcznik do niniejszego
zarzdzenia.

§2

Zarzadzenie wchodzi wycie z dniem podpisania



Zahcznik

do Zarzdzenia Nr 24/2013
Starosty Nowodworskiego
z dnia 26 marca 2013 r.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNO SCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W NOWYM DWORZE GDA NSKIM ZA 2012 ROK

Nowy Dwér Gdanski, marzec 2013 rok



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

Niniejsze sprawozdanie z dziataked Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym
Dworze Gdaskim za 2012 rok stanowi wykonanie art. 43 ust.awg z dnia 16 lutego
2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw ( DAIB0poz.331 ze zm.), ktdry przewiduje,
ze rzecznik konsumentéw, w terminie do dnia 31 mgalego roku, przedkiada Staoie

do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojejtada@ci w roku poprzednim oraz
przekazuje je wikxiwe] miejscowo delegaturze Wadu Ochrony Konkurencji i
Konsumentoéw. Podstawowe kwestie, jakie zostalfeuv sprawozdaniu, odnaszic do
sposobu realizacji prawnych obazkow Powiatowego Rzecznika Konsumentow,
natazonych na ten podmiot w zdego rodzaju aktach prawnych.

Ochrona praw konsumentéw zagwarantowana zostakd. W6 &Konstytucji Rzeczypospolitej
Polskiej, ktéry nakiada na wszystkie wladze publezobowizek ochrony konsumentéw
przed dziataniami zagtajgcymi ich zdrowiu, prywatngi i bezpieczéastwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Konstytucja stam jednoczénie, ze zakres tej
ochrony okréla ustawa. Zadania z zakresu ochrony konsumentpwealizowane przez
samorad powiatowy jako zadanie wtasne. Zgodnie z art.@dlupkt 18 ustawy z dnia 5
czerwca 1998 r. 0 samadzie powiatowym (tekst jednolity: Dz.U.2001 r. N21g0z.1592 ze
zm.), powiat wykonuje okétone ustawami zadania publiczne o charakterze mgpmawhym
w zakresie ochrony praw konsumentéw. Zadania te fonare ich realizacji okrélaja przede
wszystkim art.37-43 ustawy z dnia 16 lutego 20@7ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz.U. Nr 50,p0z.331 ze zm.), zwanej dalej ugtanochronie konkurencji i konsumentow.
W s$wietle postanowig art.39 ust.1 ustawy o ochronie konkurencji i kansatow, zadania
samoradu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentykonuje powiatowy
(miejski) rzecznik konsumentow, zwany dalej ,rzekmm konsumentow”. Kompetencje
rzecznika konsumentow mieszacsic w zakresie szeroko pgych zadéa w dziedzinie
ochrony konsumentow, ale jego dziatl@lhozwilaszcza koncentruje ¢sina ochronie
konsumentow w indywidualnych sporach z przehoisircami.

Do ustawowych zadai uprawnié rzecznika konsumentow, oktenych w art. 42 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentow, w szczegétnoalezy :

-zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiegdormaciji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

-sktadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmigrgepisOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentéw,

-wystepowanie do przeddbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsuid,
-wspétdziatanie z wikxiwymi miejscowo delegaturami Wgdu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz nigrcjami konsumenckimi,
-wykonywanie innych zadeokreslonych w ustawie lub w przepisach ednych.

Ponadto katalog zaflazecznika konsumentow obejmuje obgxék prowadzenia edukacji
konsumenckiej, w szczegokw przez wprowadzenie elementow wiedzy konsumenaae



programéw nauczania w szkotach publicznych. Rzé&ciuinsumentow mae wytaczé
powodztwa na rzecz konsumentéw oraz ¢pswa, za ich zgod, do tocacego st
postpowania w sprawach o ochrmtereséw konsumentéw. W sprawach o wykroczenia na
szkod konsumentéw jest oskacielem publicznym w rozumieniu przepiséw ustawgria

24 sierpnia 2001 r. Kodeks pggbwania w sprawach o wykroczenia ( tekst jednoliy:U.
2008 r. Nr 133, poz. 848 ze zm.).

W 2012 roku zadania Powiatu Nowodworskiego w za&reghrony praw konsumentow
wykonywat Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym @we Gdaskim Tadeusz

Dawidowski, zatrudniony na stanowisku jednoosobowy(i/2etatu), w Starostwie
Powiatowym w Nowym Dworze Gdakim przy ul. gen. Wiadystawa Sikorskiego 23.
Rzecznik konsumentow legitymowat svyksztatceniem wiszym administracyjnym.

ll. REALIZACJA ZADA N RZECZNIKA KONSUMENTOW

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

Jednym z zadawykonywanych przez rzecznika konsumentéw jest wapenie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej wakmesie ochrony interesow
konsumentow. W 2012 roku zadanie to rzecznik koesuaw realizowat. Udzielane porady
najczsciej polegaty na wskazywaniu konsumentom sposolskpowania, ktory umdiwi
im zatatwienie sprawy z przegbiorca, wyjasnianiu watpliwosci prawnych, udzielaniu
odpowiedzi na zapytania, przytoczeniu przepiséwgrktmaja decyddgge znaczenia w
dochodzonej sprawie, dokonywaniu interpretacji pigéw i oceny przedstawionego
zagadnienia prawnego przez konsumenta. Informowkonmsumentéw o ich prawach i
obowigzkach wynikagcych z obowdzujgcych aktéw prawnych, o podmiocie étavym do
zatatwienia zgtoszonej sprawy, w tym kierowano dpawiedniej instytucji bdz organu. Jak
rowniez pomagano konsumentom w spgzaniu pism, wnioskow, formularzy,
przekazywani im materialy edukacyjne, w postacisbuw informacyjnych, ulotek i inne
materiaty przydatne w dochodzonej sprawie.

Poprzez udzielan pomoc prawg rzecznik konsumentéw wspierat konsumentow w
poszukiwaniu rozwizan ich probleméw. Pozwolito to konsumentom na dalsamodzielne
zatatwienie sprawy. W przypadku konsumentow niecapaych po ponow# pomoc naley
uzna, ze byla ona skuteczna. W przeciwnym wypadku rzeckoiksumentow podejmowat
dziatania na rzecz konsumentow, veystjac do przedsibiorcow w sprawach ochrony praw i
interesOw konsumentoéw, prowadzit mediacje pginy konsumentami a przegiorcami i
inne dziatania interwencyjne w celu ochrony indywmathych intereséw i praw konsumentow.

Problemy, z jakimi zwracali sikonsumenci do rzecznika konsumentow, gaane byty
najczsciej] z zawartymi umowami sprzeda umowami o0 dzieto 40z z umowami o
swiadczenie wszelkiego rodzaju ustug, z ktorych kwnsnt dochodzit od przedbiorcy
roszczé. Roszczenia konsumentow wynikaty zmgch tytutow prawnych, w szczegéku z
tytuty niezgodnéci towaru konsumpcyjnego z umowa, niezgadmnadzieta z umow, z
gwarancji udzielonej na zakupiony towar lub ugtlngdz z niewykonania lub nienatgtego
wykonania zobowizania z zawartej umowy.



W udzielanych poradach i informacjach prawnych dwwaly sprawy zwjzane z
wadliwoscig $wiadczonych ustug przez przeglsiorcow zwlaszcza :

-ustug telekomunikacyjnych (degt do telefonii, Internetu, telewizji), gdzie probig
konsumentow w szczegolém dotyczyty :

-nienaleytego wykonania umowy @wiadczenie ustugi telekomunikacyjnej,
-nieprawidtowego naliczania optat gaiadczomn ustug;,

-stwarzania konsumentom utrudfnigv odsgpieniu od umowy jak i w realizacji roszaze
reklamacyjnych

-ustug remontowo-budowlanych

-wadliwe ydz niezgodne z umogwvykonywanie ustug konsumentom,
-nieterminowe wykonywanie ustug,
-przewlekte wykonywanieadan reklamacyjnych konsumentow.

-ustug motoryzacyjne

-nieskuteczne usuwanie wad (usterek) konsumentom,
-niedotrzymanie termindbw wykonania ustugi,
-nieuznawanie roszcaeeklamacyjnych konsumentow.

Kolejna kategoria spraw zgtaszanych przez konsubmertwigzana byta z wadliwieia
sprzedawanych towaréw konsumpcyjnych, gtownie gprzelekomunikacyjnego, spitz
RTV/AGD, wywanych samochodéw, akcesoriow samochodowych, abuWNijczsciej
konsumenci zwracali ¢i 0 pomoc w egzekwowaniu prawa do reklamacji z tytut
niezgodnéci towaru konsumpcyjnego z umowa. Sprzedawcy nagmaimuchylali s¢ od
odpowiedzialnéci za jakd¢ sprzedawanych towaréw, odmawg@jkonsumentom przggia
zgtoszenia reklamacyjnego, narzucajm wiasny sposob zatatwienia reklamacji, niezaie
od zadan zgtoszonych przez konsumentowdb nie przestrzegali ustawowego 14 dniowego
obowigzku ustosunkowania ido zagdania reklamacyjnego konsumenta. Jak rownie
przewlekle rozpatrywali zgtoszenia reklamacyjne saomentéw, przekazywali konsumentom
stanowisko producenta towaru, podczas gdy konsudmgnstrona umowy ze sprzedayvc
Natomiast w zakresie gwarancji udzielonej na zadoywi towar konsumpcyjny,
przedsgbiorcy niejednokrotnie utrzymywalize jest ona jedynym sposobem realizacji
roszczé reklamacyjnych #dz tez dokonywali interpretacji zapisow dokumentu
gwarancyjnego na witasna kokzynaruszajc interesy konsumentow.

Ponadto zgtoszone problemy konsumentow dotyczylyni& umow zawieranych poza
lokalem przedsbiorstwa, gdy do transakcji konsumenta z pragasica dochodzi podczas
odwiedzin przedsbiorcy lub jego przedstawiciela w domu konsumentajego miejscu
pracy albo w innym miejscu jego prywatnego pobyiutakze na specjalnych pokazach,
prezentacjach organizowanych przez przagdercow. Jak té uméw zawieranych na
odlegta¢ tj. bez jednoczesnej obedwoo stron umowy, przy wykorzystanidrodkow
porozumiewania gina odlegté¢ ( np. Internet, telefon), §& kontrahentem konsumenta jest
przedsgbiorca, ktory w taki sposdOb zorganizowat swajziatalngé. W zakresie umow
zawieranych poza lokalem przegsbrstwa, przedgbiorcy utrudniali konsumentom
korzystanie z przystugagych im praw, zwlaszcza prawa do ogétnia od umowy bez
podania przyczyn w terminie 10 dni od zawarcia umoRRrzedsibiorcy nie informowali



konsumentow o prawie do odptenia od umowy, nie deczali konsumentom wzoru
oswiadczenia za pwednictwem ktorego konsument mogt zrezygnéwazakupu towaru lub
swiadczonej ustugi i nie potwierdzali konsumentompianie zawartej umowy. A ponadto
przedsgbiorcy wprowadzali konsumentow wabt co do whaciwosci oferowanego towaru,
zwlaszcza medycznychadlz oferowali towary za cenniewspotmierg do ich rzeczywistej
wartcsci. Zdarzaty s przypadki falszowania podpisow na umowie. W przigpa umow
zawieranych na odlegté konsumenci napotykali trudéa polegagce na braku na stronach
internetowych przeddbiorcy regulaminéw, okidajacych w szczegolniei rodzaj i zakres
ustug swiadczonych drog elektroniczig, warunkiswiadczenia ustug, warunki zawierania i
rozwigzywania umow o swiadczenie ustug drag elektroniczna, tryb pogbowania
reklamacyjnego. Przed&iorcy nie udzielali konsumentom informacji wymageh dla
umow zawieranych na odlegtg utrudniajc im odsgpienie od umowy.

Niejednokrotnie do rzecznika konsumentow zwracadi mieszkacy powiatu z prébag o
interwencg w sprawach wykraczagych poza zakres uprawniezecznika. Wréd spraw nie
posiadajcych charakteru konsumenckiego znajdowagynsiin. sprawy dotyege cztonkow
wspoélnoty mieszkaniowej, spotdzielni mieszkaniowmefjemcow mieszka komunalnych,
sprawy zwjzane z interpretacja przepisoOw prawa pracy. Z pocada korzystali rownie
lokalni przedsgbiorcy. Przedmiotem ich zainteresowania byla ngge] wyktadnia
przepisow ustawy o sprzegekonsumenckiej i Kodeksu cywilnego.

Bezptatne porady i informacje prawne rzecznik komsotow udzielat bezgoednio na
stanowisku pracy, telefonicznieadz w formie elektronicznej. Szczegb6towe zestawienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informgmawnych w zakresie ochrony
konsumentow przedstawiabela Nr 1, stanowica zagcznik do niniejszego sprawozdania.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmignprzepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2012 roku zadanie to nie bylo realizowane. Niestapowaty z inicjatyva gminy,
samorad powiatowy, rzecznik konsumentéw.a8ttez nie podejmowano dzialaw tym
zakresie.

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

W przypadku gdy udzielone konsumentom porady irmficje prawne nie spowodowaty
rozwigzania ich problemow, rzecznik konsumentow wgstvat do przedsgbiorcow w
sprawach ochrony praw i interesow konsumentow. Ypyshia, w wekszaci przypadkow,
mialy charakter mediacyjny. Po przedstawieniu stiakiycznego i odpowiadgym temu
stanowi przepisom prawa, proponowano przgisicy zweryfikowanie swojego stanowiska
i zalatwienie sprawy zgodnie z oba&ujagcymi przepisami. Wygpienia dokonywane byty
w formie pisemnej jak i ustnej. Dotyczyly one zanmwnienaleytej jakaci sprzedawanych
towarow  konsumpcyjnych, obuwia, sptz telekomunikacyjnego, akcesoriow
samochodowychgwiadczonych ustug telekomunikacyjnych, motoryzaggjn zwhzanych z
dostawa energii elektrycznej, jak i sposobu rozpania reklamacji konsumentow przez
przedsgbiorcéw. Przedsbiorcy ograniczali prawa konsumentéw, odmagdajiznania im
stusznych roszcze reklamacyjnych zwizanych z zakupionymi towarami, pozbawiali
konsumentow prawa wyboru pogdey uprawnieniem z udzielonej gwarancji na zakupion
towar, a uprawnieniem z niezgodod towaru konsumpcyjnego z umew Wadliwie



wykonywali ustugi konsumentom, nienajeie naliczali im optaty zawiadczone ustugi 4uz
przewlekle rozpatrywali zgtoszenia reklamacyjnedwnentow.

Wystgpienia do przedsbiorcow pozwolity na pozytywne zatatwienie ¢kszaci spraw
konsumentow. A podejmowane dziatlania mediacyjne ewoprzedsibiorcow staly sj
alternatywna, wobec drogi sadowej, matadzstrzygania sporéw konsumenckich. Byfa to
szybka, tania i skuteczna pomoc w dochodzeniu piatereséw konsumentow, z kokrys
dla konsumentéw, bez konieczeo rozstrzygania spornych spraw w sadzie. Pgiase
rozstrzyganie sporow konsumenckich to zalecana daetiziatania i jedno z waiejszych
zada okreslonych w rzdowej Polityce Konsumenckiej na lata 2010-2013.

Szczegotowe zestawienie wygten rzecznika konsumentow do przegdsorcow w sprawach
ochrony praw i interesow konsumentow przedstalidhela Nr 2, stanowaca zajcznik do
niniejszego sprawozdania.

4. Wspotdziatanie z Urzdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckim i innymi instytucjami w
zakresie ochrony konsumentow.

Wspotdziatanie rzecznika konsumentéw, zarowno z iaditnacp rzadowa, instytucjami
publicznymi jak i organizacjami pozadowymi reprezentgcymi interesy konsumentow,
ma na celu zapewnienie wzmochienia interesow koestdw. Sid tez rzecznik
konsumentow, w prowadzonej dziatadob na rzecz konsumentow, stale i na zbe®
wspotdziata z Urgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Inspekdiiandlows,
Inspekcy Sanitarg, Urzedem Regulacji Energetyki, Europejskim Centrum Kaneuockim,
Arbitrem Bankowym przy Zwjizku Bankow Polskich, Federgcj Konsumentow,
Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich, Stowarzysreni Krzewienia Edukaciji
Finansowej, Stowarzyszeniem Rzecznikow KonsumenBowiem kady z tych podmiotéw
ma inne uprawnienia i nmbwosci dziatania. A problematyka konsumencka jest dzgro
réznorodna i ztaona, obejmuje rozmaite kwestie z@@ne z ochrona stabszych uczestnikow
rynku, jakimi g konsumenci, i wymaga wspotdziatania. Wspotdziaamd polega w
szczegolnéci na sygnalizowaniu problemow odpowiednim podmmotcstosownie do ich
wiasciwosci, wymianie informacji o praktykach rynkowych pdsibiorcow, wiedzy
fachowej, uczestnictwie we wspolnych organizowanydzkoleniach, seminariach
spotkaniach, powkzanych z wymiap daswiadcze i ustalaniem kierunkow wspotdziatania w
zakresie ochrony konsumentow.

W okresie sprawozdawczym rzecznik konsumentow vagidhat z Urzdem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow. Wspotpraca ta polegaasggnalizowaniu niekorzystnych dla
konsumentow zjawisk rynkowych, wymageych podgcia dziata na szczeblu administracji
rzagdowej. Wymieniano informacje w zakresie ochrony s«aamentéw. Uzgadniano wspdlne
stanowisko w zakresie jednolitej interpretacji mizéw prawa. Jak rownieprzekazywano
wzajemne informacje zwkane z dziatalnieia przedsgbiorcow. A ponadto niezwykle
przydatne w prowadzonej dziatakwo rzecznika konsumentow okazatg girzesytane przez
UOKIK komunikaty, zwgzane z biggcym posgpowaniem Prezesa UOKIK wobec
przedsgbiorcow naruszapych prawa i interesy konsumentow. Jak rowniemateriaty
edukacyjne pomocne w prowadzonej dziatétmedukacji konsumenckiej.



Wspotdziatanie z Inspekgj Handlows polegato na powiadamianiu organdéw Inspekcji
Handlowej o konieczrimi przeprowadzenia kontroli legakie i rzetelndci dziatania
przedsgbiorcéw, prowadzcych dziatalné¢ gospodarcz w zakresie handlu i ustug na
lokalnym rynku A take na wzajemnym kierowaniu interesantdw w zakredasoiwosci
dziatania Inspekcji Handlowej i rzecznika konsundent Rzecznik kieruje konsumentow w
uzasadnionych przypadkach do Inspekcji Handlowdgnsepodgcia przez Inspekej
interwencji, posfpowar pojednawczych czy skorzystania z ustug usytuowangezy
Inspekcji rzeczoznawcéw ds. produktow i ustugs daspekcja kieruje do rzecznika
konsumentow tych konsumentéw, ktorych sprawy wyajgagomocy w posfpowaniu
reklamacyjnym lub procesowym. Wymieniano Aaee informacje zwjzane zpraktykami
rynkowymi przedsibiorcbw naruszapych prawa konsumentow oraz ze sposobem
postpowania w dochodzeniu roszazikonsumenckich.

Wspotdziatano te z Urzdem Regulacji Energetyki w zakresie ochrony konsuow, jako
odbiorcow paliw i energii. Rzecznik konsumentowgkazywat do URE informacje zydane

Z dzialalndcig przedsgbiorstw energetycznych na terenie powiatu, w za&reslostawy
ciepta i energii elektrycznej do gospodarstw domchwyJak te kierowat do URE
konsumentow skagcych s¢ na dziatalné¢ przedsgbiorstw energetycznych, a URE po
rozpatrzeniu skarg informowato rzecznika konsumeridlosci i sposobie rozpatrywanych i
zatatwianych skarg konsumentéw z terenu powiatu.

Ponadto rzecznik konsumentow wspoétdziatat z orgasj@mi spotecznymi, ktérych celem
statutowym jest ochrona konsumentéw -Fedgragonsumentow, Stowarzyszeniem
Krzewienia Edukacji Finansowej, Stowarzyszeniem d2ai&kow Konsumentow w zakresie
wymiany informacji i wiedzy fachowej. Bardzo przyda w prowadzone] dziatalgc
rzecznika konsumentdéw okazalye sprzekazywane przez Stowarzyszenie Rzecznikow
Konsumentdéw publikacje pt. ,Biuletyn Rzecznikéw Komentow”, ktore zwazane byty z
prowadzon dziatalngcia przez rzecznikbw konsumentow, zmianami w regutdtja
prawnych i orzecznictwenmgdowym w sprawach konsumenckich

W 2012 roku rzecznik konsumentdw uczestniczyt w osahiach, spotkaniach
organizowanych dla powiatowych (miejskich) rzecimk konsumentéw i przedstawicieli
organizacji konsumenckich, poyzanych z wymiasp doswiadczeé i ustalaniem kierunkéw
wspotdziatania w zakresie ochrony konsumentow tj:

-spotkaniu rzecznikbw konsumentéw i przedstawicia@rganizacji konsumenckich,
organizowanym przez Telekomunikadpolsky S.A. i PTK Centertel, zwzanym z obstug
klientow — konsumentow i wprowadzonymi nowymi usug przez operatorow w dniu 27
kwietnia 2012 . ,

-szkoleniu rzecznikbw konsumentéw i przedstawiciadrganizacji konsumenckich,
zorganizowanym przez FederacKonsumentow dotyegrym sprzeday poza lokalem
przedsgbiorstwa i na odlegks oraz realizag zada w dziedzinie ochrony konsumentéw na
rynku ubezpieczeniowym i turystycznym w dniu O7dyria 2012 r.

Wspotdziatanie z podmiotami zajmgymi sk ochrory konsumentéw miato na celu zaréwno
zapewnienie wzmocnienia ochrony konsumentéw jalwikckszenie efektywnixi dziatania
rzecznika konsumentow.



5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wgiowanie do tocacych sk
postepowan.

W okresie ohbjtym sprawozdaniem rzecznik konsumentow nie kortystaiprawnienia,
wynikajagcego z art.4 ust.2 ustawy o ochronie konkurencionsumentow, w zakresie
mozliwosci wytaczania powddztw na rzecz konsumentow ordzpaesvania, za ich zgaddo
toczcego s¢ postpowania w sprawach ochrony intereséw konsument@orr® sprawy
konsumentow z przeddiiorcami, jak ji informowano, zatatwione zostaly w sposob
polubowny i satysfakcjonowaty konsumentowaStez nie zachodzita potrzeba dochodzenia
roszczé konsumenckich na drodze pgstwania gdowego.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Zadanie zapewnienia powszechnego glmsto edukacji i informacji konsumenckiej rzecznik
konsumentow realizowat.

Jedy z form tej dziatalnéci byto przekazanie wszystkim szkotom gimnazjalnym
Powiecie Nowodworskim materiatdw edukacyjnych, wstaci publikacji pt. , Miodzi
konsumenci i rynek. Pogltznik dla uczniow szkét gimnazjalnych” opracowapegjez Urad
Ochrony Konkurencji i Konsument. Pedenik ten zawiera podstawy wiedzy konsumenckich
dla uczniéw szkot gimnazjalnych, zwlaszcza w zalkrégzpieczéstwa i jakdci produktow,
zasad sprzedg towaréw konsumpcyjnych w sposob tradycyjny i przénternet,
oznakowania produktow, zawierania umoéw sprzgdgrzez miodych konsumentow.
Przekazane materialy byly niexine do wyksztalcenidwiadomaci konsumenckiej ¥rod
miodych konsumentow, pozwolity nauczycielom na papwanie wielu ciekawych zgj o
tematyce konsumenckiej.géznie przekazano szkotom 142 egzemplarze do 12pwkic
oswiatowych w powiecie.

Inng formg dziatalndci o charakterze edukacyjno-informacyjnym byto vpadzenie
poradnictwa konsumenckiego na stronie internetot@eoStwa Powiatowego, stane@wego
wazny element systemu ochrony konsumentow, zwlaszeczga zawieraniu i wykonywaniu
umow z przedsbiorcami. Realizuyjc to wane zadanie, w zamieszczanych poradach i
informacjach prawnych wskazywano konsumentom zaodpwodstawy prawne okiienych
dziatar jak i wyjasniano procedury dochodzenia roszczsl przedsibiorcow, publikowano
wzory zgtoszé reklamacyjnych. W 2012 r. na stronie internetowaieszczano porady
dotyczce zawierania umoéw finansowych, w tym przede w&ayszwigzane z zagganiem
przez konsumentow wysoko oprocentowanych krotkateswych payczek tzw.
.chwilowek’oraz zwpzane z korzystania z ustug finansowych, ktére palegaj
szczegoOlnemu nadzorowifgsiwa. Konsumenci mogli zapoznsie z zasadami bezpiecznego
zacggania payczek, skorzystabezpdrednio z fachowego doradztwa finansowego instytucji
finansowych, w oparciu o udeghione im numery telefonéw. Dziatania podejmowagly b

w ramach prowadzonej ogolnopolskiej akcji spote¢zute ,Nie daj s¢ nabr&. Sprawd
zanim podpiszesz”. Poradnictwo konsumenckie dotgctsz przedwigtecznych zakupow.
Konsumentom doradzano jak i na co zwrtacavag podczas dokonywania zakupow w



sposOb tradycyjny i przez Internet, informowano @lprawach konsumenckich. A nawet
zamieszczano porady dla kibicéw przed rozgpoiezn Mistrzostw Europy w pitce noej —
jak bezpiecznie przekroczygranie, zasady poda®wania po Polsce i na Ukrainie,
odptatndci za bilet na mecz, jak korzysta pomocy instytucji i organizacji spotecznych
zajmupcych sé ochrory konsumentéw. Informowano konsumentéw o zakresietalzra
rzecznika konsumentoéw, dniach i godzinach przypteresantow.

Kolejna forny prowadzonej dziatalrssi o charakterze edukacyjno-informacyjnym byto
udzielanie indywidualnych porad konsumenckich, wen® na stanowisku pracy rzecznika
konsumentow, telefonicznie jak rowniga pomog poczty elektronicznej. Popularyzowano
wiedz konsumenck poprzez rozpowszechnianie materiatdw edukacyjnych.

Powyssza dziatalng& edukacyjno-informacyjna miata charakter prewengyjByta ona
niezledna w celu zwikszeniaswiadomaci konsumenckiej lokalnej spoteczumn

7. Podejmowanie dziatéa wynikajacych z :

-art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umeyy

-ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykomkgwym,

-ustawy o dochodzeniu roszéze postpowaniu grupowym,

-art.42 ust. 3 uokik (wyspowanie w sprawach o wykroczenia na szkkonsumentow),
-art.42 ust. 5 uokik w zw. z art.63 Kpc (przedstavie gdowi istotnego pogdu dla sprawy).

Podejmowano dziatania, wynikae z art.479(38) Kodeksu pegbwania cywilnego,
dotyczce niedozwolonych postanowieumownych. Dziatania te polegaty na udzielaniu
porad konsumentom, podejmowaniu mediacji lub ¢gumstaa pojednawczych w sprawie
zmiany tréci postanowienia umownego przez przedmirce. Dokonywano oceny
przedstawionych przez konsumentéw umow m.in. z aipeami telekomunikacyjnymi,
spotkami energetycznymi, firmami ubezpieczeniowymiy zakresie wyspowania
ewentualnych klauzul niedozwolonych.

. WNIOSKI KO NCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJ ACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.

W zakaczeniu niniejszego sprawozdania rglestwierdzé ze, pomimo wzrastage]
swiadomaci konsumenckiej, konsumenci wei oczekuy od rzecznika konsumentéw
odpowiedniej i skutecznej pomocy w dochodzeniu stvgporaw. O pomoc zwracgjsie
zarowno konsumenci jak i lokalni przeglsiorcy. Ra@nie zrozumienie dla problematyki
konsumenckiej.

Ochrona praw i interesbw konsumentow wymaga podepn przez rzecznika
konsumentow dziafa o zr@nicowanym charakterze, $wd ktorych nie mge zabrakpé
metod dziatania oké&tonych przepisami ustawy o ochronie konkurencjiongumentow.
Dlatego te rzecznik konsumentéw w prowadzonej dziatatioudzielat poradnictwa
konsumenckiego, wspieggj konsumentow w dochodzeniu swoich praw od przédsicow.
Wystepowat do przedgbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsuidw.
Poodejmowat mediacje i inne dziatania interwencyjuecelu ochrony indywidualnych
interesow i praw konsumentow. Jak rownm@owadzit dziatania o charakterze edukacyjno-
informacyjnym, zapewnia¢ powszechny dogb do edukacji i informacji konsumenckiej. A



w prowadzonej dziatalfoi wspoildziatat z podmiotami zajnmygymi Sk ochrory
konsumentow, w celu zapewnienia wzmochienia ochrkoysumentow. Pozwolito to na
pozytywne zatatwienie wielu spraw, zaréwno przemygzh konsumentow jak i rzecznika
konsumentow.

W poréwnaniu z rokiem 2011 liczba wnoszonych spiamsumentow utrzymata ¢sina
zblizonym poziomie i wyniosta 107 spraw. W dalszymgci zauwaalny jest wzrost porad
konsumenckich, co nie wigzat sic z coraz w¢kszym zainteresowaniem konsumentéw w
dochodzeniu roszcaguz na poziomie zatatwiania spraw reklamacyjnych. Kwnenci chg
wiedzie jakie maj prawa i jak mog dochodzt swoich roszcze od przedsibiorcy. Pod
wzgledem tematycznym najeksza liczba zatatwianych spraw awana byta z zawartymi
umowami sprzedsg towaréw konsumpcyjnych iswiadczonymi ustugami przez
przedsgbiorcéw. Raénie wart@é¢ dochodzonych przez konsumentdédw rosaczé/achlarz
spraw i probleméw, z jakimi zwracaliesilo rzecznika konsumentéw interesanci, obejmowat
rozmaite kwestie wynikage z naleytego wykonania umoéw sprzegdawszelkich towardéw i
réznego rodzajuéwiadczonych ustug. Konsumenci zwracalj gicoraz bardziej zimnymi
sprawami, co w konsekwencji wymagato od rzecznikaskmentéw statego podnoszenia
kwalifikaciji.

1.Whnioski rzecznika konsumentéw dotgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

-konieczndé¢ statego podnoszenia kwalifikacji zawodowych przeecznika konsumentow,
zarOwno poprzez uczestnictwo w organizowanych szkath, seminariach, spotkaniach jaki
réwniez w formie samoksztatcenia zawodowego,

-rozwijanie wspotdziatania rzecznika konsumentowszystkimi podmiotami zajmaggymi
si¢ bezpdrednio jak i pérednio problematykkonsumenck,

-podtrzymywanie  stalej dziatald@ o charakterze edukacyjno-informacyjnym,
popularyzowanie wiedzy konsumenckiej oraz roli ezéka konsumentéw i innych instytuciji
zajmupcych s¢ ochrory konsumentéw.

2. Whnioski dotycgce pracy rzecznika konsumentow.

-zobowpzat przedstbiorcow do uczestnictwa wgdownictwie polubownym, co pozwoli na
szybsze, tasze i pozbawionych formalda dochodzenia roszcie konsumenckich i
zwickszenie roli pozaglowych metod rozstrzygania sporow konsumenckich,

-zapewnt rzecznikowi konsumentéw nowe i ciekawe materiadyl@cyjne, niezédne do
prowadzenia edukacji konsumenckiej w szkotach ieksaaniaswiadomaci konsumenckiej
lokalnej spoteczrgei.

Tadeusz Dawidowski
Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Nowym Dworze Gdaskim



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2012 R.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanski

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

Ogolem
I. Ustugi, w tym: 38
ubezpieczeniowa 1
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 2
remontowo-budowlana 9
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz 4
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 14
turystyczno-hotelarska
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci
motoryzacja 6
pralnicza
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
przewozowa
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa
medyczna
wyposazenie wnetrz
pogrzebowa
windykacyjne
inne 2
II. Umowy sprzedazy, w tym: 33
obuwie i odziez 6
wyposazenie mieszkania 2
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 11
komputer i akcesoria komputerowe 3
motoryzacja 7
artykuly spozywcze 2
artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne 2
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 10




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentéow.

Przedmiot sprawy

Ilos¢
wystapien
ogodlem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

10

2

ubezpieczeniowa

finansowa niz

ubezpieczeniowa)

(inna

remontowo-budowlana

dostawy gazu,
wody, wyw&z nieczystosci

energii, ciepta,

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

12

10

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV 1 AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢




Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
Ip . (np. Sprawy Il?éé
Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne w toku pow?dztw
zadanie ogotem
w zasadniczej
czesci)
1. | Powddztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci

towaru z umowg
lub gwarangji
towarow

2. | Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powodztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarancji
towarow

5. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow | e | e | e
dotyczacych
niewykonania lub




nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad
polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do

postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne 6
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym

praktykom rynkowym
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w

postepowaniu grupowym
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w

sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentow
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy




