ZARZ ADZENIE NR 17/2016
STAROSTY NOWODWORSKIEGO
z dnia 31 marca 2016 r.

w sprawie zatwierdzenia rocznego sprawozdania Rowego Rzecznika Konsumentow
z dziatalnéci w roku 2015

Na podstawie art.43 ust.1 ustawy z dnia 16 lute@@72r. o ochronie konkurencji i
konsumentow ( t.j. Dz.U. z 2015 r. poz.184 zmpam.).

zarzadzam, co nasgpuje :

§1.
Zatwierdzam roczne sprawozdanie Powiatowego Rzkazmionsumentow w Nowym

Dworze Gdaskim z dziatalnéci w roku 2015, stanowte zafcznik do niniejszego
zaradzenia.

§ 2.

Zarzadzenie wchodzi wycie z dniem podpisania.



UZASADNIENIE

Sprawozdanie niniejsze stanowi wykonanie art. 43 Lisistawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw (tj .Dz.U. z 801 poz.184 z pHzm.), ktry stanowiz
rzecznik konsumentéw, w terminie do dnia 31 m&@&aego roku, przedktada Staote do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dnadal w roku poprzednim oraz
przekazuje je wixiwej Delegaturze Uktlu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.



Zalacznik

do Zarzgdzenia Nr 17/2016
Starosty Nowodworskiego
z dnia 31 marca 2016 r.

DZIALANIA POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W NOWYM DWORZE GDANSKIM W ROKU 2015

Nowy Dwoér Gdaski, marzec 2016 rok



LWSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZ ACE DZIALALNO SCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zadania samogrlu powiatowego z zakresu ochrony praw konsumentoykonuje
powiatowy rzecznik konsumentéw. Zgodnie z art.4lupkt18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998
r. o samorzdzie powiatowym (Dz.U. z 2015 r. poz.1445 tj.Dz42015 r. poz.1445 z po.
zm).), powiat wykonuje oki&one ustawami zadania publiczne o charakterze gpmawhym

w zakresie ochrony praw konsumenta. Zadania te foraz; ich realizacji okréaja przede
wszystkim art.37-43 ustawy z dnia 16 lutego 200 echronie konkurencji i konsumentéw (
tj. Dz.U. z 2015 r. poz.184 jednolity tekst zzp&m.), zwanej dalej ustawo ochronie
konkurencji konsumentéw. Wswietle postanowig art. 39 ust.l ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow, zadania samdiz powiatowego w zakresie ochrony praw
konsumentow wykonuje powiatowy rzecznik konsument@wany dalej ,rzecznikiem
konsumentow”. Rzecznik konsumentéw jest béegdnio podporadkowany Starécie i jest
on wyodebniony organizacyjnie w strukturze Starostwa Poowvietgo (art. 40 ust. 3-4
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow). Ketencje rzecznika konsumentow
mieszcz si¢ w zakresie szeroko pgych zadéa w dziedzinie ochrony konsumentéw, ale jego
dziatalng¢ zwtaszcza koncentrujegsna ochronie konsumenta w indywidualnych sporach z
przedsgbiorcy.

Do ustawowych zadarzecznika konsumentow, oktenych a art. 42 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow, naig:

-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 konsotdw,
-wspétdziatanie z wkxiwymi miejscowo Delegaturami Ugdu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz nigrcjami konsumenckimi,
-wykonywanie innych zadeokreslonych w ustawie lub przepisach ednych.

Ponadto zadaniem rzecznika konsumentéw jest podemmie dzialda o charakterze
edukacyjno-informacyjnym. Rzecznik konsumentéw zmow szczegOlnei wytacza
powddztwa na rzecz konsumentéw oraz epswa, za ich zgoda, do togeego s
postpowania w sprawach o ochrmtereséw konsumentéw. W sprawach o wykroczenia na
szkod konsumentow jest oskarcielem publicznym w rozumieniu przepisow ustawgria

24 sierpnia 2001 r. Kodeks pgsbwania w sprawach o wykroczenia (tj.Dz.U. z 2013 r
p0z.395 z pgn. zm.).

Rzecznik konsumentéw jest zobawany do podejmowania dziatania, zgodnie z
dokumentem rgdowym —Polityka konsumencka na lata 2014-2018, arykh za gtowne
obszary dziatania uznano wzmocnienie i rozwoj systeporadnictwa konsumenckiego,
rozwoj alternatywnych sposobOw rozstrzygania spor&ensumenckich, podnoszenie
poziomuswiadomaci konsumenckiej.



Sprawozdanie niniejsze stanowi wykonanie art. 43 lisustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow, ktory stanowi rzecznik konsumentow, w terminie do dnia 31 m&aaego
roku, przedkiada stafoie (prezydentowi miasta) do zatwierdzenia roczm@wozdanie ze
swojej dziatalnéci w roku poprzednim oraz przekazuje je §éedavej miejscowo delegaturze
Urzedu.

II.REALIZACJA ZADA N RZECZNIKA KONSUMENTOW

1.Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckieg informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentéw.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentéw bylevzaignie bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie odyrinteresow konsumentow. Udzielane
porady polegaly na poinformowaniu konsumenta o obowjgcym stanie prawnym i
obowigzkach spoczywagych na korzystagym z pomocy, wskazywaniu zainteresowanemu
sposobu pospowania, ktéry umdiwi mu zalatwienie sprawy, wyfaianiu watpliwosci
prawnych, przytaczaniu przepisow, ktére maja igatnaczenie w dochodzonej sprawie jak
réwniez dokonywanie interpretacji przepiséw i oceny przadsonego zagadnienia prawnego
oraz prawnych maiwosci zatatwienia sprawy. Informowano konsumentéw o pcawach, o
podmiocie wiaciwym w zgloszonej sprawie, w tym kierowano do odpaniej instytucji
lub organu. Jak fe udzielano konsumentom pomocy w spoizaniu projektu pisma
prawnego, formularzy reklamacyjnych, przekazywanatematy przydatne w dochodzonej
Sprawie z przedsbiora.

Poprzez udzielane porady i informacje prawne rz&dzonsumentow wspierat konsumentéw
w poszukiwaniu rozwzan ich probleméw. Pozwolito to konsumentom na dalsze
samodzielne zalatwienie sprawy. W przypadku konsuéve niewracacych po ponows
pomoc naley uzn& ze byla skuteczna, w przeciwnym przypadku rzeczrokskimentow
podejmowat dziatania w ramach swych ustawowychwpien.

Problemy, z jakimi zwracali sikonsumenci do rzecznika konsumentow, gzane byty
najczsciej z zawartymi  umowami sprzega umowami o dzieto, umowami swiadczenie
wszelkiego rodzaju ustug, z ktérych konsument ddeiiood przedsibiorcy roszcza.
Roszczenia wynikaty z ebiych tytutdbw prawnych, w szczegobu z tytutu niezgodngri
towaru konsumpcyjnego z umewjego wadliwgci), z rkojmi za wady fizyczne rzeczy
sprzedanej, z gwarancji komercjalnej udzielonezakupiony towar konsumpcyjnyattz z
gwarancji przy sprzeds rzeczy ruchomej.

W udzielanych poradach i informacjach prawnych dwwaly sprawy zwjzane z
wadliwoscig $wiadczonych konsumentom ustug, gtéwnie :

>ustug telekomunikacyjnych (degt do telefonii, Internetu, telewizji) zwtaszcza

-nienaleyte wykonanie umowy éwiadczenie ustugi telekomunikacyjnej,
-nieprawidtowe naliczanie optat Zeiadczomn ustug;,



-aktywowanie ustugi, ktorej konsument nie zamawiat,

-stwarzanie utrudnie konsumentowi w odsgpieniu od umowy z operatorem i w realizacji
roszczaé reklamacyjnych,

-nie przekazywanie konsumentowi informacji o zansaej ustudze, w sposéb jasny i
zrozumiaty ladz wprowadzenie konsumenta wabtco do zakresu i optatywiadczonej
ustugi.

>ustug zwizanych z dostagvenergii elektrycznej, gdzie skargi konsumentowydoyty :

-nieprawidtowo wystawianymi fakturami,

-nieterminowym przekazywaniem faktur,

-utrudnianiem konsumentowi odptenia od umowy zawartej z nowym sprzedavenergii
elektrycznej.

>ustug finansowych

-brak rzetelnej i petnej informacji ze strony prgedviciela banku o téei umowy i
zabezpieczeniach,

-wprowadzanie w RBd Igdz nierzetelne informowanie konsumenta o wysgko
oprocentowania i optat za prowadzenie rachunku tdario,

-utrudnianie realizacji uprawniedo odsgpienia od umowy o kredyt konsumencki.

Kolejna kategoria spraw zgtaszanych przez konsubmertwigzana byta z wadliwieia
sprzedawanych przez przegsorcow towardw, gtdwnie spemu telekomunikacyjnego,
obuwia i odziey, artykutbw wyposzenia mieszk&a Konsumenci zwracali sio pomoc
najczsciej w egzekwowaniu prawa do reklamacji zaréwnoyttti niezgodnéci towaru
konsumpcyjnego z umawjak réwniez i z rekojmi za wady fizyczne rzeczy sprzedanej, w
przypadku rzeczy ruchomych zakupionych od 25 gaudt014 r. ,co zwazane byto z
wejsciem wzycie nowej ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawamtsumenta (Dz.U. z 2014
r.poz.827 z pgn.zm.). Sprzedawcy nagminnie uchylak sid odpowiedzialnici za jakadé
sprzedawanych towarow, narzugajkonsumentom wiasny sposob zatatwienia reklamacii,
niezalenie od zadan zgtaszanych przez konsumentow, odmawiali pg zgtoszenia
reklamacyjnego, nie przestrzegali zasad sprae#tansumenckiej, przewlekle rozpatrywali
zgtoszenia reklamacyjne konsumentéw, przekazywatiskmentom stanowisko producenta
towaru, podczas gdy konsument zmany byt umow sprzeday ze sprzedawyc Natomiast w
zakresie gwarancji udzielanej na zakupione towaeqs¢biorcy nieskutecznie usuwali wady,
odmawiali uwzg¢dnienia reklamacji konsumentowiad¥ przewlekle dokonywali napraw
gwarancyjnych.

Ponadto interesy konsumentow byly istotnie naruszgoprzez nieprawidtowoi w
zawieranych z przedgiiorcami umowach poza lokalem przeggorstwa i umowach na
odlegta¢. Polegaly one na wykorzystywaniu fatwowiefcio konsumentow co do
przedstawionej przez przeglsiorce, lub osoby dziatagej w jego imieniu oferty, oferty
zZwigzane] zwilaszcza zeswiadczeniem ustugi telekomunikacyjnej, sprzedaenergii
elektrycznej. Przeddbiorcy utrudniali konsumentom realizacjch praw zwizanych z



odsgpieniem od umowy, w szczegokmw od umowy wijzanej, czyli takiej gdzie poza
umowa sprzedg konsument podpisuje tai& np. umow ubezpieczeniow czy umow O
Swiadczenie ustugi medycznej. Przedtsdorcy nie informowali konsumentéw o prawie do
odsgpienia od umowy bez podania przyczyn, nieedpali im wzoru éwiadczenia za
posrednictwem ktérego konsument mogt zrezygnéwa zawartej umowy. RoOwnie
przedsgbiorcy nie dopetniali obowizkdéw informacyjnych w chwili wyrzenia przez
konsumenta woli zwgzania s¢ z umowy z przedsjbiorcs.

Znaczna cgs¢ spraw, z ktorymi zgtaszali sikonsumenci do rzecznika konsumentow, nie
miata charakteru konsumenckiego. Skargi dotyczylyzymania lokali mieszkalnych
cztonkow spotdzielni mieszkaniowej, wspolnot miesmziowych, najemcéw mieszka
komunalnych, interpretacji przepisow prawa pracyyeapieczé spotecznych, prawa
spadkowego. W takich przypadkach rzecznik konsuévenwskazywat zainteresowanemu
wiasciwy organ ldz instytucg wtasciwa w sprawie.

Bioragc pod uwag dane dotycgzce poradnictwa konsumenckiego stwieédnialery, ze z
kazdym rokiem liczba udzielanych porad wzrasfaviadczy to o wzrécie swiadomdci
konsumenckiej konsumentow powiatu w dochodzeniaazs od przedsibiorcow.

Bezptatne porady i informacje prawne udzielane bydgpdrednio na stanowisku rzecznik
konsumentow, telefonicznietiz w formie elektronicznej.

Szczegotowe zestawienie bezptatnego poradnictwaukoanckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentow przedstdaizela Nr 1, stanowta zagcznik do
niniejszego sprawozdania.

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

W okresie objtym sprawozdaniem zadanie to nie byto realizowavie. wystpowali z
inicjatywa konsumenci, gminy, samaa powiatowy, rzecznik konsumentow.a8ttez nie
podejmowane byly dziatania w tym zakresie.

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

Wystepowania rzecznika konsumentow do przeoisircow dokonywane byty na podstawie
art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkuremndjpnsumentéw. Wiksza¢ wystpien
miata charakter mediacyjny. Po przedstawieniu st@kyycznego i odpowiadgym temu
stanowi przepisom prawa, proponowano przgisrcy zweryfikowanie swojego stanowiska
i zatatwienie sprawy zgodnie z ob@zujacymi przepisami. Wygpienia dotyczy rownie



przekazania istotnych w sprawie informacji, w cdlaikonania oceny zasadiwo roszczenia
konsumenta i przekazania konsumentowi stanowisgprawie.

Najwiccej wystpien do przedsibiorcow zwhzana byla z umowami éwiadczenie ustugi i
umowami sprzedsy. W zakresie umow éwiadczenie ustugi dotyczyto to zwtaszcza ustug o
swiadczenie ustugi telekomunikacyjnej zwanych z dogpem do telefonii komérkowej i
ustug sprzedgy energii elektrycznej do gospodarstw domowych, wgi@ przez
alternatywnych nowych sprzedawcoéow, zawigeggh umowy poza lokalem przeelsiorstwa.
Skargi dotyczyty nieuczciwych praktyk rynkowych pgapcych na braku rzetelnej i ¢€zto
niepetnej informacji o warunkach oferty przedstavep przez przedsbiorce lub osoby
dziatapce w jego imieniu, braku przestrzegania standaraé&aéciowych obstugi odbiorcéw
energii elektrycznej.

Natomiast w przypadku umow sprzegazecznik konsumentow najsxiej interweniowat w
przypadku nienalgtej jakasci sprzedawanych towarow konsumentom ich przydaindo
uzytku jak i sposobu rozpatrywania reklamacji przezepsebiorcow. Czstg praktyka
przedsgbiorcow byta odmowa uznania stusznych rosadzensumenta z tytutu niezgodiod
towaru konsumpcyjnego z umaewbgdz z tytutu kkojmi za wady rzeczy sprzedanej,
naruszenie warunkéw udzielonej gwarancji w dokunengwarancyjnym. Konsumenci
skaryli sie najczsciej na zakupiony sper telekomunikacyjny, artykuly gospodarstwa
domowego, obuwie i odzie

Wystgpienie do przedsbiorcow pozwolity, w wekszaci przypadkow, na pozytywne
zatatwienie spraw na rzecz konsumentow. A podejam@nvdziatania mediacyjne stahye si
alternatywn, wobec drogi gdowej, metod rozstrzygania sporow konsumenckich. Byta to
szybka, tania i skuteczna pomoc w dochodzeniu piatereséw konsumentow. Pozdswe
rozstrzyganie sporow konsumenckich to zalecanadaeataiatania w dokumencieagdowym
—Polityka konsumencka na lata 2014-2018, jako radtgwne sposoby rozstrzygania sporow
konsumenckich.

Szczegotowe zestawienie wygten rzecznika konsumentow do przegdsorcow w sprawach
ochrony praw i intereséw konsumentow, przedstavéabela Nr 2, stanowta zagcznik do
niniejszego sprawozdania.

4. Wspotdziatanie z Uredem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, organami Ingpekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie
ochrony konsumentow.

Rzecznik konsumentow w prowadzonej dziatatmaevspotdziatat z podmiotami zajnygymi
sie ochrona konsumentéw. Wspotdziatanie miato na zajpewnienie wzmocnienia ochrony
konsumentow jak i zwkszenie efektywnii dziatania rzecznika na rzecz konsumentow.

Wspotpraca polegata na sygnalizowaniu problemowskorentow odpowiednim podmiotom,
stosownie do ich uprawnieg mazliwosci dziatania, wymianie informacji, wiedzy fachowej,
uczestnictwie we wspolnych organizowanych szkolgnia seminariach, spotkaniach



powigzanych z wymiana dwiadczé i ustalaniem kierunkédw wspétdziatania w zakresie
ochrony konsumentow.

W okresie sprawozdawczym rzecznik konsumentow vagidhat z Urzdem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow. Sygnalizowano niekormgstdla konsumentow zjawiska
rynkowe, wymagajce pod¢cia dziatéh na szczeblu administracji adowej zwilaszcza w
zakresie polis z ubezpieczeniowym funduszem kapitgin jako oferty obarczonej dvum
ryzykiem, dziataniem operatoréw telekomunikacyjnyatosowanymi przez nich praktykami
zwigzanymi z przedizaniem umow z konsumentami, wymieniano zbee informacje
rynkowe, uzgadniano wspélne stanowisko dahi® jednolitej interpretacji przepiséw nowej
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsum@@ud). z 2014 r. poz.827 ze zm.). A
ponadto w dziatalnwi rzecznika konsumentéw niezwykle przydatne okazale
przekazywane przez Prezesa ¢diz Ochrony Konkurencji i Konsumentéw komunikaty,
zwigzane z podejmowaniem dziatavobec przedgbiorcow w zakresie ochrony praw i
interesOw konsumentow.

Wspotdziatano z Inspekcja Handlgw powiadamiagc jej organ o konieczioi
przeprowadzenia kontroli legalém i rzetelndci dziatania przedsbiorcéw na terenie
powiatu. Wzajemnie kierowano interesantéw w zakrestaciwosci dziatania Inspekcji
Handlowej i rzecznika konsumentéw. Rzecznik konsude kierowat konsumentéw do
Inspekcji Handlowej, ktorych sprawy wymagaly pgrf dziata interwencyjnych,
postpowar pojednawczych w spornych sprawach czy skorzystaoieeny rzeczoznawcy do
spraw produktéw lub ustug. Inspekcjaszkierowata do rzecznika konsumentow tych
konsumentow, ktérych sprawy wymagaly pomocy w gusivaniu reklamacyjnym lub
procesowym.

Rzecznik konsumentow wspoétdziatat rowhnie Urzdem Regulacji Energetyki Potnocny
Oddziat Terenowy z siedziba w Goku w zakresie ochrony konsumentéw, jako odbiorcow
energii elektrycznej i ciepta. Przekazywano infocjea zwhzane 2z dziatalniig
przedsgbiorstw energetycznych na terenie powiatu dostggcyeh energi energetyczna i
ciepto do gospodarstw domowych. Jak tderowano do Urgdu Regulacji Energetyki
konsumentow powiatu skagcych sé na dzialalné¢ przedsgbiorstw energetycznych.
Natomiast Urzd Regulacji Energetyki informowat rzecznika konswmtdev o ilasci skarg
wniesionych przez konsumentow powiatu i 0 sposalhieatatwienia.

Ponadto rzecznik konsumentéw wspétdziatat z orgeoj@mi spotecznymi, ktorych celem
statutowym jest ochrona konsumentéw tj. Federacpmskmentédw, Stowarzyszeniem
Rzecznikow Konsumentow, Stowarzyszeniem Krzewientadukacji Finansowej.

Przedmiotem wspoipracy byla wymiana informacji, enatow informacyjnych i

szkoleniowych, uczestnictwo we wspolnych szkolemiac

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

W okresie sprawozdawczym rzecznik konsumentédw nimrzystat z uprawnienia,
okreslonego w art. 42 ust.2 ustawy o ochronie konkuiendfonsumentow, w zakresie



mozliwosci wytaczania powddztw na rzecz konsumentow ordzpesvania, za ich zgoda, do
toczcego s¢ postpowania w sprawach o ochrimtereséw konsumentéw. Sporne sprawy
konsumentow z przeddiiorcami zalatwione zostaly w sposo6b polubowny i
satysfakcjonowaty konsumentéw.a8ttez nie zachodzita potrzeba wystwania na drag
sadovy.

6.Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnymtybpodejmowane przez rzecznika
konsumentow. Ich celem byla popularyzacja wiedzyskonenckiej wrdéd wszystkich
uczestnikéw rynku.

Jedna z form tej dziataldo byto przeprowadzenie szkolenia z uczniami pieggh klas
Liceum Ogolnoksztalcego w ramach przedmiotu przegtsorczaci, na wniosek Dyrektora
Zespotu Szkét Nr 1 w Nowym Dworze Ggskim. Podczas szkolenia oméwione zostaty
podstawowe pegfia i terminy konsumenckie, wskazano instytucjegamizacje pozagzowe
zajmupce sé ochrona konsumentow, podstawowe prawa konsumentlak. rownie
zapoznano uczniéw z zasadami odpowiedzianeprzedawcy wobec kupigego za wady
rzeczy sprzedanegwietle postanowig nowej ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta (Dz.U. z 2014 r. poz.827 ze zm.), kidgazia wzycie z dnie 25 grudnia 2014 r.
Przekazano uczniom materialy edukacyjne, w postaevej publikacji Urzdu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow pt. ,Jak kupo&aw ilosci 58 egzemplarzy. W szkoleniu
uczestniczyto 58 uczniéw.

Ponadto przekazano wszystkim szkotom gimnazjalnym Pewiecie Nowodworskim
materiaty edukacyjne, w postaci publikacji pte¥®jmia. Jak reklamow@a?” Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Publikacja ta zawieradgtawy wiedzy konsumenckiej w
zakresie prawa do reklamacji. Przekazane matepalstiza mtodym konsumentom do
poznania zagadnmezwigzanych z reklamowaniem zakupionych towaréw konsuimych.
Ogotem przekazano szkotom 250 egzemplarzy.

Inna formy dziatalndci rzecznika konsumentéw byto prowadzenie poradrmct
konsumenckiego na stronie internetowej Starostwavid®owego w Nowym Dworze
Gdaiskim, w zaktadce Powiatowy Rzecznik Konsumentowanstvgcego wany element
systemu ochrony konsumentow, zwlaszcza przy zawmiera wykonywaniu umow
konsumentow z przeddiiorcami. W zamieszczanych poradach i informacjpciwnych
wskazywano konsumentom nowe regulacje prawa konsckiego, jak réwnig sposob
postpowania w dochodzeniu praw i intereséw konsumentéw.

Kolejng formg prowadzonej dziatalrssi o charakterze edukacyjno-informacyjnym byto
udzielanie indywidualnych porad konsumenckich naanewisku pracy rzecznika
konsumentoéw, w formie telefonicznejadz za pomog poczty elektronicznej. Jak #e
popularyzowano wiedzkonsumenck poprzez rozpowszechnianie materiatdbw edukacyjnych
w postaci publikacji, ulotek.



Inicjatywy podejmowane miaty wymiar praktyczny jakdukacyjny. Ich efektem jest dag
sie zaobserwowacoraz weksze zaangawanie konsumentdw w dochodzeniu swoich praw
konsumenckich.

7.Podejmowanie dziata wynikajacych z :

-art.479(38) K.p.c. (niedozwolone postanowieniaumey  —--—-e
-ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykomkgwym, — —-—ee-
-ustawy o dochodzeniu roszéze postpowaniu grupowym,  —e—-ee-
-art.42 ust.3 wyspowanie w sprawach o wykroczenia na szkkonsumentéw, ---—----
-art.42 ust.5 uokik w zwrku z art. 65 K.p.c (przedstawianigdewi istotnego pogdu dla
sprawy).

W ramach art.479(38) Kodeksu pgsiwania cywilnego dotygzego niedozwolonych
postanowié umownych wzorca umowy, rzecznik konsumentow podejat interwencje.
Interwencje mialy charakter wygtien do przedsibiorcow, w postaci wezwa do
dobrowolnego zaniechania stosowania niedozwolompastanowi@, podejmowano proby
mediacji pom¢dzy konsumentem a przeglsiorca lub innego pozaslowego zakaczenia
sporu. A take dokonywano oceny przedstawionych przez konsumemtborcow umow z
przedsgbiorcami pod ktem wystpowania ewentualnych niedozwolonych postanawie
umownych, gtdwnie w zakresie umdw zawieranychlieraatywnymi sprzedawcami energii
elektrycznej i umow dwiadczenie ustugi telekomunikacyjnej.

Natomiast w zakresie zatlawynikajgcych z ustawie o0 przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, rzecznik konsument interwenibwaa praktyki rynkowe
przedsgbiorcow. Praktyki te dotyczyly wprowadzania konsumdsv w bhd poprzez
informowanie o znacznie ¥8zym abonamencie za ustugi telefoniczne,taiwynikato to z
podpisanej umowy, nieinformowania konsumentéw o atdloolvej ustudze w umowach
sprzeday energii elektrycznej np. ubezpieczeniowej czyidse medyczne,j.

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

W zakaiczeniu niniejszego sprawozdanie nglstwierdzé, ze zmiany zachodze na rynku
konsumenckim powodyj zapotrzebowanie i oczekiwanie spoteczne konsumenb@d
dziatalng¢ powiatowego rzecznika konsumentow. Konsumenci ptwi pomimo
wzrastagcej swiadomdaci swoich praw, waiz oczekuy odpowiedniej i skutecznej pomocy
rzecznika konsumentow w dochodzeniu swoich prawd $ rzecznik konsumentow w
prowadzonej dziatalrioi reagowat na naruszenie praw i intereséw konstdmempowiatu,
wystepujac do przedsbiorcéw, podejmowatl mediacje pogdzy konsumentami a
przedsgbiorcami, wskazuwc na prawa konsumenta, prowadzit gpsivanie pojednawcze |
inne dziatania interwencyjne w celu ochrony intémes praw konsumentow. Pozwolito to na
pozytywne zatatwienie wkszaci spraw konsumentow. Podejmowanie wielu skutedaznyc



dziatax nie byloby maliwe bez wspoéitdziatania rzecznika konsumentéw z iadhstnacja
rzadows, instytucjami i organizacjami spotecznymi, zajgayjmi sic ochror konsumentow.

W 2015 roku konsumenci Powiatu Nowodworskiego agtd84 sprawy. Najwiksza ilag¢
zgtaszanych spraw zwdana byla z wadliwaeia $wiadczonych ustug i wadliwgia
sprzedawanych towaréw. W zakresigiadczonych ustug przez przeelsiorcOw najwecej
probleméw konsumentow zwdanych bylo z ustugami dostawy energii elektryczdej
gospodarstw domowych i z ustugami telekomunikaayjny Natomiast w przypadku
sprzeday towarow konsumpcyjnych konsumenci wiciskatg sie na jak@¢ zakupionych
towarow, sposob zatatwiania reklamaciji przez przdasrcow, brak rzetelnwi i legalngci
dziatania firm handlowych. Zauwalny jest z kadym rokiem wzrost poradnictwa
konsumenckiego, co me wigzat sie z coraz wgkszym zainteresowaniem konsumentow w
dochodzeniu roszcaguz na poziomie zatatwiania spraw. fee swiadoma¢ konsumencka
mieszkacoéw Powiatu Nowodworskiego.

1.Wnioski rzecznika konsumentow dotycgce polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

>Koniecznd¢ statego podnoszenia kwalifikacji zawodowej przeecenika konsumentow
poprzez uczestnictwo w szkoleniach, seminariachotkgmiach, a tatle w formie
samoksztalcenia zawodowego.

>Podtrzymywanie statej dziataléw o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

>Stala i biggca wspotpraca rzecznika konsumentéw z administnagidowa, instytucjami i
organizacjami spotecznymi zajmuaymi sk ochrorg konsumentow.

2.Wnioski dotyczce pracy rzecznika konsumentow.

>Zwickszenie efektywnii dziatania rzecznika konsumentow poprzez systgraae
organizowanie szkote

>Zapewnienie rzecznikowi konsumentéw materiatdwkadyjnych, stosownie do ztonego
zamowienia, popularyzagych wiedze i umiefnosci konsumentéw w dochodzeniu swoich
roszcza, co pozwoli na dalsze podnoszefuweadomdci konsumenckiej.

>Przekazywanie rzecznikowi konsumentow materialdwpadejmowanych przez Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow dzialiaa rzecz konsumentow.

Tadeusz Dawidowski
Powiatowy Rzecznik Konsumentow

w Nowym Dworze Gdaskim






SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2015R.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Dworze Gdanskim

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

Ogolem
I. Ustugi, w tym: 51
ubezpieczeniowa
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 6
remontowo-budowlana 3
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 15
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 11
turystyczno-hotelarska
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci
motoryzacja 5
pralnicza
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
przewozowa
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa
medyczna
wyposazenie wnetrz 3
pogrzebowa
windykacyjne
inne 8
II. Umowy sprzedazy, w tym: 36
obuwie i odziez 8
wyposazenie mieszkania 3
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 10
komputer i akcesoria komputerowe 2
motoryzacja 6
artykuly spozywcze
artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne 7
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 13




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

Przedmiot sprawy

Ilos¢
wystapie
n ogotem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

5

4

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz

ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy
wody, wywdz nieczystosci

energii, gazu, ciepla,

telekomunikagja (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:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

RTV i AGD
telekomunikacyjny)

sprzet (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 Tloéé
Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne w toku ogotem
zadanie

w zasadniczej
czesci)

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru z
umowa lub gwarancji
towarédw

2. | Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie | 0 | e | e
niezgodno$ci towaru z
umowg lub gwarancji
towardw *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. | Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentow do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogdétem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogétem)



Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne
2
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym
3
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




