ZARZADZENIE NR 13/2014
STAROSTY NOWODWORSKIEGO
zdnia27 marca2014r.

w sprawie zatwierdzenia rocznego sprawozdania Rowego Rzecznika Konsumentow
z dziatalnéci w roku 2013

Na podstawie art.43 ust.l ustawy z dnia 16 lute@072r. o ochronie konkurencji i
konsumentow ( Dz.U. Nr 50, poz.331 zzp6zm.)

zarzadzam, co nastepuje:

81
Zatwierdzam roczne sprawozdanie Powiatowego Rzkazmionsumentow w Nowym
Dworze Gdaskim z dziatalnéci w roku 2013, stanowte zajcznik do niniejszego
zarzdzenia.

§2

Zarzagdzenie wchodzi wycie z dniem podpisania.



Zatacznik

do Zarzadzenia Nr 13/2014
Starosty Nowodworskiego
z dnia 27 marca 2014 r.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W NOWYM DWORZE

GDANSKIM ZA 2013 ROK

Nowy Dwor Gdanski, marzec 2014 r.



I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Dworze Gdanskim, zwany dalej ,,rzecznikiem
konsumentow”, wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne samorzadu powiatowego 0O
charakterze ponadgminnym w zakresie ochrony praw konsumenta. Zakres zadan i uprawnien
rzecznika konsumentoéw okresla przede wszystkim ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw (Dz.U. z 2007 r. Nr 50, poz.331 ze zm.), zwana dalej ustawg o
ochronie konkurencji i konsumentow.

Do ustawowych zadan rzecznika konsumentow, zgodnie z art. 42 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentdéw, w szczegolnosci nalezy :

-zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesOw konsumentow,

-sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesOw konsumentow,

-wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesoOw konsumentow,
-wspoldziatanie z wilasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji 1
Konsumentow, organami inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
-wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrgbnych.

Ponadto katalog zadan rzecznika konsumentdw obejmuje prowadzenie edukacji
konsumenckiej, w szczegdlnosci przez wprowadzenie elementéw wiedzy konsumenckiej do
programéw nauczania w szkotach publicznych. Rzecznik konsumentdw moze wytaczaé
powodztwa na rzecz konsumentow oraz wstgpowaé, za ich zgoda, do toczacego si¢
postgpowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow. W sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentéw jest oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepisOw ustawy z dnia
24 sierpnia 2001 r. Kodeks postgpowania w sprawach o wykroczenia ( tekst jednolity : Dz.U.
z 2008 r. Nr 133,p0z.848 ze zm.). Kompetencje rzecznika konsumentéw mieszcza si¢ w
zakresie szeroko pojetych zadan w dziedzinie ochrony konsumentow, ale jego dzialalno$¢
koncentruje si¢ zwlaszcza na ochronie indywidualnych interesow konsumentow.

Priorytety dziatan rzecznika konsumentow w 2010-013 r. wyznaczone byly przede wszystkim
przez dokument rzadowy —Polityka konsumencka na lata 2010-2013, w ktorym za glowne
cele uznano efektywne prowadzenie poradnictwa konsumenckiego, promowanie form
polubownego rozstrzygania sporéw konsumenckich i aktywna polityka informacyjno-
edukacyjna.

Sprawozdanie niniejsze stanowi wykonanie art.43 ust.l ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow, ktory stanowi ze rzecznik konsumentow, w terminie do dnia 31 marca kazdego
roku, przedktada Staros$cie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w
roku poprzednim oraz przekazuje je wilasciwej miejscowo Delegaturze Urzgdu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow.

Zadania Powiatu Nowodworskiego w zakresie ochrony praw konsumenta wykonywat, w
okresie sprawozdawczym, 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 RZCZNIKA KONSUMENTOW

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

Ochrona indywidualnych interesow konsumentéw wymaga podejmowania przez rzecznika
konsumentoéw dziatan o zroznicowanym charakterze. Podstawowa forma §wiadczenia pomocy
prawnej prze rzecznika konsumentoéw bylo udzielanie konsumentom bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego 1 informacji prawnej w zakresie ochrony ich interesoéw. Pomoc ta polegata
na wskazywaniu zainteresowanemu sposobu postepowania, ktory umozliwi mu zatatwienie
sprawy, przytoczeniu przepisow, ktore maja istotne znaczenie w dochodzonej sprawie,
wyjasnianiu  watpliwosci prawnych, dokonywaniu interpretacji przepisOw 1 oceny
przedstawionego zagadnienia prawnego oraz pranych mozliwosci rozstrzygnigcia problemu
konsumenta. Informowano konsumentéw o ich prawach i obowigzkach wynikajacych z
obowigzujacych regulacji prawnych, o podmiocie wtasciwym do zatatwienia sprawy, w tym
kierowano do odpowiedniej instytucji badz wilasciwego organu. Jak réwniez pomagano
konsumentom w sporzadzaniu pism, wnioskow, formularzy, przekazywano im materiaty
pomocne w dochodzonej sprawie z przedsigbiorca.

Poprzez udzielane porady i informacje prawne rzecznik konsumentow wspieral konsumentow
w poszukiwaniu rozwigzan ich problemow. Pozwolito to konsumentom na dalsze
samodzielne zatatwienie sprawy. W przypadku gdy konsumenci nie wracali po ponowna
pomoc nalezy uzna¢, ze byla ona skuteczna. W przeciwnym przypadku rzecznik
konsumentow podejmowatl mediacje i inne dziatania interwencyjne W celu ochrony
indywidualnych intereséw i praw konsumentow.

Problemy, z jakimi zwracali si¢ konsumenci do rzecznika konsumentow, zwigzane byly z
umowami sprzedazy  towarow konsumpcyjnych, umowami o dzieto i umowami o
swiadczenie wszelkiego rodzaju ustug, z ktoérych konsument dochodzit roszczen od
przedsiebiorcy. Roszczenia konsumentdw wynikaly w szczegdlnosci z tytuty niezgodnosci
towaru konsumpcyjnego 1 dzieta z umowg (jego wadliwos$ci), z gwarancji udzielonej na
zakupiony towar konsumpcyjny badz z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania
zobowigzania z zawartej umowy o ustuge.

W udzielanych konsumentom poradach i informacjach prawnych dominowaly sprawy
zwigzane z wadliwo$cig sprzedawanych towaréw konsumpcyjnych, gtdwnie obuwia i obuwia,
sprzetu RTV/AGD, sprz¢tu telekomunikacyjnego, komputeréw i1 akcesoria komputerowych.
Najczegsciej konsumenci zgltaszali problemy zwigzane z dochodzeniem od przedsigbiorcow
roszczen z tytulu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa (przede wszystkim
wadliwego). Przedsigbiorcy nagminnie uchylali si¢ od odpowiedzialnosci za jakos¢
sprzedawanych towarow, odmawiajagc konsumentom przyjecia zgloszenia reklamacyjnego,
przewlekle rozpatrywali reklamacje, narzucali konsumentom wlasny sposob zalatwienia
reklamacji, niezaleznie od zadan zgloszonych przez konsumentow, nie przestrzegali
ustawowego terminu ustosunkowania si¢ do zadania reklamacyjnego konsumentow,
przekazywali konsumentom stanowisko producenta towaru, podczas gdy konsument byt
strong umowy sprzedazy ze sprzedawca. Natomiast w zakresie gwarancji udzielonej na
zakupiony towar konsumpcyjny problemy konsumentow zwigzane byly z nieskutecznym
usuwanie wad towaréw przez przedsiebiorcow jak i1 z odmowag przedsigbiorcy w
zrealizowaniu uprawnien kupujacego z trescig dokumentu gwarancyjnego.



Porady i informacje prawne zwigzane byly rowniez z wadliwo$cig $wiadczonych ustug
konsumentom przez przedsigbiorcow. Podstawowymi problemami, z jakimi spotykat si¢
rzecznik konsumentow w tym zakresie byly :

>ustugi telekomunikacyjne zwigzane z dostgpem do telefonii komodrkowej, stacjonarnej,
Internetu, telewizji cyfrowej, w ktorych problemy konsumentow zwigzane byly z
nieprawidlowa jako$cig §wiadczonych ustug, stwarzanie utrudnien konsumentom w realizacji
roszczen reklamacyjnych i w odstgpieniu od umowy, sprzedaza wadliwych telefonow
komorkowych,

>ustugi dostawy energii elektrycznej

-utrudnianie konsumentom odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsi¢biorstwa,
-ograniczanie konsumentom mozliwosci reklamowania wadliwie dziatajacego licznika energii
elektrycznej,

-nie przestrzeganie przez przedsigbiorstwo energetyczne procedur kontroli urzadzen
pomiarowych,

>ustugi finansowe

-nie udzielane konsumentom petnych informacji przed zawarciem z kredytodawca umowy o
kredyt konsumencki,

-utrudnianie konsumentom odstgpienic od zawartej z kredytodawcag umowy o kredyt
konsumencki,

-nieprawidtowe egzekwowanie naleznosci od konsumentéw przez firmy windykacyjne.

Ponadto zgloszone problemy konsumentéw zwigzane byly z umowami zawieranymi poza
lokalem przedsigbiorstwa, gdy do transakcji konsumenta z przedsigbiorca dochodzi podczas
odwiedzin przedsi¢biorcy lub jego przedstawiciela w domu konsumenta, w jego miejscu
pracy albo w innym miejscu jego prywatnego pobytu. A takze na specjalnych pokazach,
prezentacjach, wycieczkach organizowanych przez przedsigbiorcoOw, zwigzanych z zakupem
towaru. Jak rowniez w przypadku umow zawieranych na odleglo$¢ tj. bez jednoczesnej
obecnosci stron umowy, przy wykorzystaniu srodkéw porozumiewania si¢ na odleglos¢ (np.
telefon, Internet), jesli kontrahentem konsumenta jest przedsigbiorca. W zakresie umow
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa, przedsigbiorcy utrudniali konsumentom
korzystanie z przyslugujacych im praw, zwlaszcza prawa do odstgpienia od umowy bez
podania przyczyn w terminie 10 dni od zawarcia umowy. Jak rowniez nie dopekniali
obowigzkow prawnych natozonych przepisami prawa. Mianowicie nie informowali
konsumentow o przystugujacym im prawie do odstapienia od umowy, nie wreczali im wzoru
o$wiadczenia o odstgpieniu, z oznaczeniem swojego imienia i1 nazwiska (nazwy) oraz
adresem zamieszkania (siedziby), jak réwniez nie wregczali konsumentom pisemnego
potwierdzenia zawarcia umowy, stwierdzajacego jej datg i rodzaj oraz przedmiot §wiadczenia
1 cen¢. A ponadto przedsigbiorcy wprowadzali konsumentow w biad, co do wihasciwosci
oferowanych towaréw, badz tez oferowali im towary za cen¢ niewspOtmierng do rzeczywistej
wartosci. W przypadku uméw zawieranych na odleglo$¢ konsumenci napotykali na trudnosci
w dochodzeniu roszczen, polegajace na braku na stronie internetowej przedsiebiorcow
regulaminu $wiadczenia ushugi droga elektroniczna,  okre$lajacego rodzaj i zakres
Swiadczonej ustugi, warunki zawierania 1 rozwigzywania umowy, tryb postgpowania
reklamacyjnego. Przedsigbiorcy tez niedopelniali obowigzku informacyjnego, z chwila
ztozenia propozycji zawarcia umowy konsumentowi.



Przedmiotem zawieranych umoéw poza lokalem i na odleglo$¢ byta sprzedaz sprzetu
medycznego, artykutow gospodarstwa domowego, energii elektrycznej. A takze swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych.

Niejednokrotnie tez do rzecznika konsumentow zwracali si¢ mieszkancy powiatu z prosba o
interwencje w sprawach wykraczajagcych poza zakres uprawnien rzecznika konsumentow.
Dotyczyly one spraw cztonkow spotdzielni mieszkaniowej, wspdlnot mieszkaniowych,
najemcow mieszkan doméw komunalnych, wyktadni przepisow prawa pracy. W takich
przypadkach zgtoszen, rzecznik konsumentéw wskazywal zainteresowanemu stosowna
instytucj¢ badz wtasciwy organ.

Bezptatne porady i informacje prawne rzecznik konsumentow udzielat bezposrednio na
stanowisku pracy, telefonicznie badz z posrednictwem poczty elektronicznej. Szczegdtowe
zestawienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i1 informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentow przedstawia Tabela nr 1, stanowigca zalgcznik do niniejszego
sprawozdania.

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

Zadanie to nie bylo realizowane. Nie wystgpowali z inicjatywa konsumenci, gminy,
samorzad powiatowy, rzecznik konsumentéw. Stad tez nie byly podejmowane dziatania w
tym zakresie.

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

W przypadku gdy udzielone konsumentom porady i informacje prawne nie spowodowaty
rozwigzania ich problemow rzecznik konsumentéw wystepowat do przedsigbiorcow w
sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow, zgodnie z postanowieniami art.42 ust.1
pkt3 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow. Wystapienia miaty charakter wezwan do
si¢ do uwag 1 opinii rzecznika. Pomoc rzecznika konsumentow polegala réwniez na
podejmowaniu mediacji pomigdzy konsumentem a przedsigbiorca, wskazujac na prawa
konsumenta. Po przedstawieniu stanu faktycznego i odpowiadajgcym temu stanowi
przepisom prawa, proponowano przedsigbiorcy zweryfikowanie swojego stanowiska i
zalatwienie sprawy zgodnie z obowigzujgcymi przepisami. Kolejna forma pomocy byto
prowadzenie postgpowania pojednawczego pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca.

Najwigce] wystapien do przedsigbiorcow zwigzanych byto z umowami sprzedazy towarow
konsumpcyjnych, zwlaszcza obuwia, sprzetu telekomunikacyjnego 1 akcesoriow
komputerowych. Interwencje rzecznika konsumentow dotyczyly najczgs$ciej Sposobu
rozpatrywania reklamacji konsumentow przez przedsiebiorcow. Przedsi¢biorcy ograniczali
prawa konsumentéw, odmawiajagc im uznania stusznych roszczen reklamacyjnych badz
pozbawiali konsumentow prawa wyboru pomiedzy uprawnienie z gwarancji, a prawem z
tytulu niezgodno$ci towaru z umowa. Wadliwie wykonywali ushugi, najczesciej
telekomunikacyjne.

Wystagpienia do przedsigbiorcow pozwolity na pozytywne zatatwienie wigkszosci spraw, na
rzecz konsumentow powiatu. Byla to szybka, tania i skuteczna pomoc w dochodzeniu



roszczen konsumentow, bez potrzeby rozpatrywania spornych spraw w sadzie. Podejmowane
dziatania byly zgodne z zatozeniami rzagdowej Polityki konsumenckie na lata 2010-2013 w
zakresie promowania pozasagdowych metod rozstrzygania sporow konsumenckich.

Szczegbdtowe zestawienie wystapien rzecznika konsumentow do przedsigbiorcow w sprawach
ochrony praw i interesow konsumentéw przedstawia Tabela nr 2, stanowigca zatacznik do
niniejszego sprawozdania.

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

Podejmowanie przez rzecznika konsumentéw wielu skutecznych dzialan nie byloby mozliwe
bez wspotdziatania z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji
Handlowej, Inspekcji Sanitarnej, Urzedem Regulacji Energetyki Arbitrem Bankowym przy
Zwiagzku Bankéw Polskich, Europejskim Centrum Konsumenckim, Federacjag Konsumentéw,
Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich, Stowarzyszeniem Krzewienia Edukacji
Finansowej, Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentéw. Bowiem kazdy z tych podmiotéw
ma inne uprawnienia i mozliwosci dzialania. A problematyka konsumencka jest szeroka
réznorodna 1 ztozona, obejmuje rozmaite kwestie zwigzane z ochrong stabszych uczestnikoéw
rynku, jakimi sg konsumenci.

W prowadzonej dziatalnosci rzecznik konsumentow wspotdziatat z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Wspolpraca ta polegata na wymianie informacji 0
niekorzystnych dla konsumentéw zjawiskach rynkowych, a takze na uzgadnianiu wspdlnych
stanowisk przy interpretacji przepisOw prawa. A ponadto niezwykle przydatne w realizacji
zadan rzecznika konsumentow, okazaly si¢ komunikaty przekazywane przez UOKIK z
biezacej dziatalnosci Prezesa UOKIK w zakresie ochrony konsumentow. Jak i materiaty
edukacyjne w postaci publikacji, na potrzeby prowadzonej przez rzecznika konsumentéw
dziatalnos$ci 0 charakterze informacyjno-edukacyjnym.

Wspotdziatanie z Inspekcja Handlowa polegalo na wzajemnym kierowaniu interesantow w
zakresie wlasciwosci dzialania Inspekcji Handlowej 1 rzecznika konsumentow. Rzecznik
kieruje konsumentéw, w uzasadnionych przypadkach, do jednostki terenowej Inspekcji celem
podjecia mediacji przez Inspekcje Handlowg czy skorzystania przez konsumenta z ustug
rzeczoznawczy do spraw produktow lub ustug, zas Inspekcja Handlowa kieruje do rzecznika
konsumentéw tych konsumentow, ktérych sprawy wymagaja pomocy w postgpowaniu
reklamacyjnym lub procesowym.

Wspotdziatano rowniez z Urzedem Regulacji Energetyki w zakresie ochrony konsumentow,
jako odbiorcow paliw 1 energii. Rzecznik konsumentéw przekazywat do Potnocnego Oddziatu
Terenowego URE informacje zwigzane z dziatalnoscig przedsigbiorstw energetycznych na
terenie powiatu, w zakresie dostawy ciepta i energii elektrycznej do gospodarstw domowych.
Jak rowniez kierowal konsumentéw skarzacych si¢ na dziatalno$¢ przedsiebiorstw
energetycznych. Natomiast Polnocny Oddziat Terenowy po rozpatrzeniu skarg konsumentow
informowal rzecznika konsumentéw o ilosci i sposobie zalatwianych skarg konsumentow
powiatu.

Ponadto rzecznik konsumentéw wspoéldziatal z organizacjami spotecznymi, ktorych celem
statutowym jest ochrona konsumentow —Federacja Konsumentéw, Stowarzyszeniem



Konsumentow Polskich, Stowarzyszeniem Krzewienia Edukacji Finansowej, Stowarzyszenie
Rzecznikow Konsumentéw. Przedmiotem wspotpracy byta wymiana informacji i materiatow
szkoleniowych. Bardzo pomocne w prowadzonej dziatalnosci rzecznika konsumentow
okazaly si¢ materialy Stowarzyszenia Rzecznikow Konsumentow, w postaci publikacji pt.
,Biuletyn Rzecznikow Konsumentow”, zawierajace biezace zagadnienia zwigzane z ochrong
konsumentéw, zmiany w regulacjach prawnych i orzecznictwo sagdowe w sprawach
konsumenckich.

W 2013 roku rzecznik konsumentdw uczestniczyt w szkoleniach, spotkaniach,
organizowanych dla powiatowych /miejskich/ rzecznikow konsumentow, powigzanych z
wymiang doswiadczen 1 ustalaniem kierunkow wspotdziatania w zakresie ochrony
konsumentow tj :

-szkoleniu organizowanym przez Federacje Konsumentow w Warszawie dotyczacym
zagadnien w  zakresie sprzedazy konsumenckiej, ustug finansowych, ustug
telekomunikacyjnych, dostawy energii elektrycznej, w dniach 21-22 pazdziernika 2013 r. w
Gdansku,

-spotkaniu z przedstawicielami Orange Polska zwigzanym z zawieraniem i odstgpowaniem od
umowy z operatorem telekomunikacyjnym, reklamowaniem $wiadczonych ustug, nowymi
produktami w ofercie operatora, organizowanym za posrednictwem transmisji internetowej w
dniu 22 listopada 2013 r.

-spotkaniu z przedstawicielami Federacji Konsumentéw dotyczacym wymiany doswiadczen,
dalszego wspotdziatania w zakresie ochrony konsumentéw, w dniu 13 grudnia 2013 r. w
Gdansku.

Wspotdziatanie z podmiotami zajmujacymi si¢ ochrona konsumentéw miato na celu
zapewnienie wzmocnienia ochrony konsumentéw powiatu i zwickszenie efektywnosci
dzialania rzecznika konsumentow.

5. Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

W okresie sprawozdawczym rzecznik konsumentéw nie korzystat z uprawnien, wynikajacych
z art42 ust.2 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow, w zakresie wytaczania
powddztw na rzecz konsumentow oraz wstgpowania, za ich zgoda, do toczacego si¢
postepowania w sprawach o ochrong interesow konsumentéw. Sporne sprawy konsumentow z
przedsigbiorcami zostaty zatatwione w sposob polubowny, ktory satysfakcjonowatl
konsumentéw. Stad tez nie zachodzila potrzeba dochodzenia roszczen konsumenckich na
drodze sadowe;j.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Integralng cze$cig dziatalnoSci rzecznika konsumentéw sa podejmowane dziatania o
charakterze informacyjno-edukacyjnym. Maja one na celu popularyzacje wiedzy
konsumenckiej wsrod lokalnej spotecznosci. W podejmowanych inicjatywach rzecznik
konsumentow kladzie szczegolny nacisk nie tylko na znajomos$¢ wiedzy konsumenckiej ale i
na konkretne umiejetnosci w zachowaniu si¢ na rynku konsumenckim. Efektem tego jest
zwickszajaca si¢ liczba porad i1 informacji prawnych, coraz wigksze zaangazowanie
konsumentéw w dochodzeniu swoich praw.



Jedna z form tej dziatalno$ci bylo pozyskanie, a nastgpnie przekazanie wszystkim szkotom
podstawowym w Powiecie Nowodworskim materiatow edukacyjnych Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentoéw, w postaci publikacji ,,Moje konsumenckie ABC” i ,,Zakupy z
Maxem”. Publikacje te sktaniajg uczniow do samodzielnego analizowania sytuacji
zwigzanych z zakupami, pozwalaja na zdobycie podstawowej wiedzy przez mlodych
konsumentéw. Lacznie przekazano szkotom 360 egzemplarzy. Ponadto informowano
dyrektorow szkol o mozliwosci skorzystania z dodatkowych materiatéw edukacyjnych na
stronie internetowej WWW.uokik.gov.pl. jak réwniez o mozliwosci skorzystania z nowego
portalu spotecznosciowego dla nauczycieli na stronie WWW.consumerclassrom.eu./pl. Inng
forma dziatalnosci rzecznika konsumentéw byto prowadzenie poradnictwa konsumenckiego
na stronie internetowej Starostwa Powiatowego, stanowigcego wazny element systemu
ochrony konsumentéw, zwlaszcza przy zawieraniu 1 wykonywaniu uméw z przedsiebiorcami.
Realizujac to wazne zadanie, w zamieszczanych poradach i informacjach prawnych,
konsumentom wskazywano zasady zawierania umow, sposob postepowania w dochodzonej
sprawie, publikowano wzory zgloszen reklamacyjnych, informowano o zmianach regulacji
prawnych. A takze informowano konsumentow o zakresie dziatania rzecznika konsumentow,
dniach 1 godzinach przyje¢ interesantow. Kolejna formg dzialalnosci bylo popularyzowanie
wiedzy konsumenckiej poprzez rozpowszechnianie broszur informacyjnych, ulotek, plakatow
wsrod wszystkich uczestnikow rynku.

Powyzsza dziatalno$¢ o charakterze edukacyjno-informacyjnym popularyzowata wiedze i
umiejetnosci  konsumentéw jak rowniez uswiadamiata konsumentom, ze w sprawach
spornych z przedsiebiorcg moga zwréci¢ si¢ do rzecznika konsumentéw po bezptatng pomoc,
uzyteczna w dochodzeniu swoich roszczen.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z :

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

-ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

-ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

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

Podejmowano dziatania wynikajace z art. 479(38) Kodeksu postepowania cywilnego w
zakresie niedozwolonych postanowien umownych. Dzialania te polegaly na udzielaniu
konsumentom porad, podejmowaniu mediacji w spornej sprawie pomigdzy konsumentem a
przedsigbiorca, prowadzeniu postgpowan pojednawczych w celu zmiany tre§ci postanowienia
umownego przez przedsiebiorce. Jak rowniez dokonywano oceny tresci umowy w zakresie
wystepowania ewentualnych niedozwolonych postanowien umownych. Podejmowane
rowniez dziatania wynikajace z ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. z 2007 r. NT 171, poz.1206), na stosowane przez
przedsigbiorcow nieuczciwe praktyki rynkowe wprowadzajace konsumentéw w biad.
Praktyki te polegaty one na informowaniu konsumentéow 0 braku uprawnienia do wymiany
towaru na nowy co prowadzito do otrzymania przez konsumenta, w ramach dokonane;j
reklamacji, innego towaru z oferty sklepu. W wyniku podejmowanych dziatan
interwencyjnych przez rzecznika konsumentoéw, przedsigbiorca zwracat konsumentowi cen¢
zakupionego towaru.

Innych dziatan, wynikajacych ze wskazanych przepiséw, nie podejmowano. Nie zachodzita
taka potrzeba. 1lo$¢ podejmowanych dziatan przedstawia Tabela nr 4, stanowigca zatgcznik
do niniejszego sprawozdania.


http://www.uokik.gov.pl/
http://www.consumerclassrom.eu./pl

III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIRZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONUMENTOW

1 Wnioski rzecznika konsumentow dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentow.

>7obowigzanie przedsiebiorcow do uczestnictwa w sadownictwie polubownym, poprzez
wyeliminowanie w regulacjach zgody przedsigbiorcy na polubowne rozwigzanie sporu z
konsumentem, co pozwoli na szybsze, tansze i1 pozbawione formalnosci pozasadowe
rozstrzyganie sporow konsumenckich.

>Podjecie interwencji legislacyjnej w postaci wprowadzenia obowigzkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej dla rzecznika konsumentow.

>Woprowadzenia zmian zasad odpowiedzialno$ci sprzedawcy wobec kupujacego za jakosé
towary w obrocie konsumenckim.

>Zabezpieczenie rzecznika konsumentow w materialy edukacyjne popularyzujace wiedze
konsumencka, ktore pozwolg rzecznikowi konsumentéw wykonanie ustawowego zadania w
zakresie prowadzenia edukacji konsumenckie;j.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznika konsumentéw.

W zakonczeniu niniejszego sprawozdania nalezy stwierdzi¢, ze konsumenci powiatu sg coraz
bardziej $wiadomi swych praw. Wraz ze wzrostem $wiadomos$ci konsumenckiej, wzrastaja
oczekiwania i zapotrzebowanie konsumentéw na odpowiednig i skuteczna pomoc. O pomoc
zwracajg si¢ konsumenci, ktorych indywidualne interesy i prawa zostaty naruszone.

Ochrona indywidualnych interesow i praw konsumentéw wymaga podejmowania przez
rzecznika konsumentéw dzialan przede wszystkim okreslonych w ustawie o ochronie
konkurencji 1 konsumentow. Dlatego tez rzecznik konsumentow w prowadzonej dzialalno$ci
zapewnit konsumentom powiatu bezptatne poradnictwo konsumenckie i informacje prawng w
zakresie ochrony ich interesow. Wystepowat do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i
interesOw konsumentow, podejmowat mediacje pomigdzy konsumentami a przedsi¢biorcami,
wskazujagc na prawa konsumenta, prowadzit postgpowanie pojednawcze pomiedzy
konsumentami a przedsigbiorcami 1 inne dziatania interwencyjne na rzecz konsumentow, co
pozwolito na pozytywne zatatwienie wiekszosci zgloszonych spraw konsumentow.
Podejmowanie wielu skutecznych dzialan na rzecz konsumentoéw nie bylyby mozliwe bez
wspotdziatania rzecznika konsumentow z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej, organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami
zajmujacymi si¢ ochrona konsumentéw. Ponadto podejmowane byly dziatania o charakterze
informacyjno-edukacyjnym, ktorych efektem jest wzrost $wiadomosci konsumenckiej i coraz
wieksze zaangazowanie konsumentéw w dochodzeniu swoich konsumenckich praw.

W 2013 roku konsumenci powiatu zglosili 111 spraw, ktére zaewidencjonowano w
prowadzonym prze rzecznika konsumentow rejestrze. Pod wzgledem tematycznym
najwigksza ilo§¢ podejmowanych przez rzecznika konsumentow dziatan, zwigzana byta ze
sprzedazg konsumenckg. Skargi dotycza zaréwno jakosci zakupionych towaréw,
nieprawidtowego sposoby zatatwiania reklamacji konsumentow jak i nie przestrzegania przez



przedsigbiorcow obowiazujacych przepisow prawa. Natomiast w zakresie $wiadczonych
uslug przez przedsigbiorcow, problemem konsumentéw byly ustugi telekomunikacyjne,
zwlaszcza zwigzane z dostepem do telefonii komdrkowej i Internetu. Zauwazalny jest wzrost
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej. Konsumenci chcg wiedzie¢ jakie
przystuguja im prawa i jak moga dochodzi¢ swoich praw od przedsigbiorcy. W poréwnaniu z
rokiem 2012 liczba zgloszonych spraw utrzymuje si¢ na zblizonym poziomie. Natomiast na
uwage zastuguje fakt, ze konsumenci zwracaja si¢ do rzecznika konsumentéw 0 pomoc z
coraz bardziej ztozonymi sprawami i o coraz wigkszej wartosci przedmiotu sporu. Stad tez
zachodzi potrzeba w dalszej dziatalnosci rzecznika konsumentow wprowadzenia
mechanizmow zwigkszajacych bezpieczenstwo rzecznika konsumentow oraz zabezpieczenia
praw majatkowych konsumentdéw, w szczegdlnosci w postaci wprowadzenia obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej rzecznika konsumentéw za szkody wyrzadzone
przy wykonywaniu czynno$ci podejmowanych w zwigzku z realizacja ustawowych
obowigzkow. W dalszej kolejnosci zachodzi pilna potrzeba zmian regulacji prawnych w
zakresie sprzedazy konsumenckiej, bowiem aktualnie obowigzujace przepisy nie pozwalaja
na skuteczng ochrone praw i interesOw konsumentow.



