UCHWALA Nr XVII11/85/2008
Rady Powiatu w Ostrddzie
z dnia 27 lutego 2008r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dziatdbdowiatowego
Rzecznika Konsumentéw w 2007 roku.

Na podstawie art.43 ust.1 ustawy z dnia 16 Iut2g07r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2007r. Nr 500z@831 ze zm.)
Rada Powiatu uchwala co nagpuje:

§1
Zatwierdza < sprawozdanie z dziatalbg Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w 2007 roku, stanewe zascznik do niniejszej uchwaty.

§2

Uchwata wchodzi wycie z dniem podcia.



Zakhcznik

Do uchwaty Nr XVI111/85/2008
Rady Powiatu w Ostrédzie

z dnia 27 lutego 2008r.

SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNO SCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W OSTRODZIE
ZA ROK 2007

I. Informacje ogodlne.

Na podstawie art.4 ust 1 pkt 18 ustawy z dnia Sveza 1998 r. 0 samagdzie
powiatowym (Dz.U. Nr 91, poz. 578 z 6 zm.) do zada powiatu naley ochrona praw
konsumentow. Zadania te zgodnie z ugtanwochronie konkurencji i konsumentéw wykonuje
Powiatowy Rzecznik Konsumentow. Obecny Rzecznikkdjinte petni od 1 czerwca 2005r.
na mocy uchwaty Rady Powiatu nr XXXV/233/2005 zalBlL maja 2005r. na samodzielnym
stanowisku.

Podstaw prawry dziatalngci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw stamowi
przepisy art. 39 do 41 ustawy z dnia 16 lutego 20@0chronie konkurenciji i konsumentow
(tekst jednolity: Dz. U. z 2007r. Nr 50, poz. 33 zm.), z& szczegdtowe zadania Rzecznika
okresla art.42 ustawy.

Informacg o instytucji Rzecznika jak réwniewvzory pism, formularze, przyktadowe
porady dotyczce sprzeday konsumenckiej mina uzyské na stronie internetowej Starostwa
Powiatowego w Ostrodzie —Biuletyn Informacji Publie;.

Il. Zadania Rzecznika Konsumentéw wynikapce z ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow.

Do ustawowych zadeRzecznika naley:

* zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckieginformacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

» skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiargepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

e wystpowanie do przedsbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow;

* wspotdziatanie z wkiwymi miejscowo delegaturami Wgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentoéw, organami Inspekcji Handlowej oragamizacjami konsumenckimi;

» wytaczanie powoOdztw na rzecz konsumentow orazpestanie za ich zgaddo
toczacego st postpowania w sprawach o ochrpmteresow konsumentow.

Oprocz wiw zadai kompetencji Rzecznik Konsumentow pearownie::

* wyskpowa jako oskatyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkod
konsumentow, w rozumowaniu przepisow kodeksugpastania cywilnego i kodeksu
wykroczen,

 wysikpowa do Prezesa UOKIK z wnioskiem 0 wsgcie postpowania
antymonopolowego w sprawach praktyk narugaah zbiorowe interesy
konsumentow,



* wytacz& powddztwa w sprawach 0 uznanie postan@wigzorca umowy za
niedozwolone.
Rzecznik posiada kompetencje doradcze i procesavagomiast nie ma kompetenciji
kontrolnych ani nakazowych (nie wydaje decyzji anistracyjnych).

[ll. Statystyka i problematyka spraw konsumenckich

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsutwe w Ostrédzie

zaangaowany byt hcznie w860 spraw.
Dominujaca pozycg w liczbie 731 stanowity porady prawne i informacje udzielone
bezpdrednio w biurze Rzecznika, telefonicznie lub pacetektroniczr, ktore dotyczyty
najczsciej:

» porad prawnych w rozwtaniu problemow zgtaszanych przez konsumentow,

e pomocy w sporgdzeniu pism do przeddiiorcy o realizag praw konsumentow

w konkretnej sprawie,

» informacji i wyjasnien w zakresie obowzujacego prawa i jego stosowania.

Szczegobtowe zestawienie udzielanych porad przedsiawonizsza tabela

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

WYSZCZEGOLNIENIE OGOLEM

l. Ustugi ogotem, w tym: 184
Bankowe, finansowe, ubezpieczeniowe 33
Naprawa sprgu AGD, RTV 11
Telekomunikacyjne (TP S.A, operatorzy telefonii kimhkowej, TV kablowal 35
TV satelitarna)

Dostawa mediéw (jpd, gaz, ciepta woda) 3
Turystyka i hotelarskie 3
Pralnicze 6
Remontowo- budowlane 48
Pocztowe 2
Komunikacyjne, transportowe 10
Mieszkaniowe (najem, spotdzielnie) 8
Stolarka meblowa 12
Inne 12
Il. Umowy sprzedazy ogétem, w tym: 515
Sprzt AGD, RTV, narzdzia 103
Odziez i dodatki 34
Obuwie 129
Zakup samochodéw i egci sam. 37
Meble 32
Okna, drzwi 23
Aparaty telefoniczne i fotograficzne 38
Zywnosé 5




Sprzt sportowy, turystyczny, rehabilitacyjny 18
Zakupy w internecie 28
Komputery i czsci 37
Zabawki 4
Sprzeda poza lokalem przedgiiorstwa 18
Inne (kosmetyki, zwrot towaru po zakupie) 8
RAZEM 697

Forma i zakres pomocy udzielanej zgtaszan sk osobom byly zrénicowane.
Pomoc Rzecznika polegata gtownie na wgjaniu konsumentom ich sytuacji prawnej,
wskazaniu dziakg jakie powinni podj¢ w swoich sprawach a taé& informowaniu, jakie
istotne elementy powinny znatesic w pisemnych wysapieniach do przeddbiorcow. Czsto
uzyskana informacja pozwalata konsumentom samadeielrozstrzyga¢ konflikt
z przedsibiorca. Rzecznik redagowat rowrie konsumentom stosowne pisma do
przedsgbiorcy przywotupc podstawy prawne uzasadnE@ stuszn& roszczé. Do
Rzecznika zgtaszali siréwniez konsumenci, ktdrzy z racji swoich dziajazaniecha lub
uptywu czasu utracili przystugage im uprawnienia z tytutu niezgodid towaru z umow
czy tez gwarancji. Dziatania Rzecznika ograniczate svowczas do wskazania braku
zasadnéci roszczenia z podaniem przyczyny tego stanu. tBligsczsto argumentacja
Rzecznika nie zadawalata skarych, ktérzy uwaali, iz niezaleénie od obowizujacego
prawa ich roszczenia powinny zastaspokojone.

Zgtaszane przez konsumentéw problemy byty bardzaeajonatury. Wiele dotyczyto
odmowy przygcia reklamacji, odsytania kupigego do gwaranta w celu rozpatrzenia
reklamacji, narzucaniu przez przegsorcc wlkasnego sposobu zatatwienia reklamaciji, nie
przestrzeganie 14 dniowego terminu ustosunkowanidszadan reklamacyjnych. Ponadto
wielu sprzedawcow clc unikrna¢ odpowiedzialnéci z tytutu niezgodngci towaru z umowy
wywotuje po stronie konsumenta wemie, ze jedynym przystugagym mu prawem do
reklamacji jest gwarancja. Prowadzi to do wymuszana konsumentach korzystania
z procedury gwarancyjnej, ktéora na ogét jest mnikeprzystna od ustawowej
odpowiedzialnéci sprzedawcy za sprzedany towar i utrudnia dochodzroszcze
Nieuczciwe praktyki sprzedawcow dotyczyty réwni@aruszania przez przeelsiorcow
przepisow regulacych zawieranie umow poza lokalem przedsrstwa i na odlegks.
Oferujpc zawarcie tego rodzaju umowy, sprzedawcy nie méawali konsumentow
0 przystugugcym im prawie odgpienia od umowy w okresie 10 dni oraz skutkacheigi
odstpienia.

W zakresie ustug bankowych i finansowych konsumeragcz:sciej kwestionowali sposob
rozliczenia sptaty kredytu przez kredytodawcOw oragszczcie pos¢powania
windykacyjnego wobec peczycieli, bez wczaiejszej informacji o powstatych
zalegtaciach w sptacie natajac tym samym paiczycieli na sptat znacznie wgkszych kwot
z tytutu odsetek karnych. Problemy konsumenckieansayoje zrodto gtdwnie w niskiej
swiadomdci, zabieganiu oraz nieporadito wobec rynku. Chodzi tu o sytuacje takie jak:
nieznajome&¢ umowy, nieumiegjtnos¢ jej czytania, nieumiefnos¢ zadbania o swoje sprawy.

W minionym roku do Rzecznika zwracalk sibwniez przedsgbiorcy z zapytaniami
w zakresie obowgzujacych przepisOw oraz o udzielenie porady w zatatwiddonkretnej
sprawy konsumenckiej. Tego rodzaju inicjatywa pskgrorcoOw swiadczy 0 coraz wiszym
poziomie zainteresowania odpowiedzigitia wobec konsumentéw, a tym samym poprawie



standardéw prowadzonej dziatafgboraz kreowaniu pozytywnej opiniidéndd konsumentow
na rynku lokalnym.

Wystepowanie do przedsgbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Rzecznik wysipowat w 109 sprawach Struktug prowadzonych przez Rzecznika spraw
ilustruje ponksza tabela.:

Tabela nr2: Wystapienia do przedsgbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow — struktura przedmiotu wysgpienia:

WYSZCZEGOLNIENIE OGOLEM

w
ol

l. Ustugi ogotem, w tym:

Bankowe, finansowe, ubezpieczeniowe

Motoryzacyjne -serwis

Telekomunikacyjne (TP S.A, operatorzy telefonii kakowej, TV kablowa
TV satelitarna)

Dostawa mediéw (jpd, gaz, ciepta woda)

Pralnicze

Remontowo- budowlane

Turystyczne

Mieszkaniowe (najem, spotdzielnie)

l\)ll—\'[:;l\.)l—\ © |w|o

Stolarka meblowa

\l
N

Il. Umowy sprzedazy ogétem, w tym:

Sprzt AGD, RTV

Odziez

Obuwie

Zakup samochodéw i egci sam.

Meble

Okna, drzwi

Aparaty telefoniczne i fotograficzne

Zywnosé

Sprzt sportowo-turystyczny, rehabilitacyjny

Sprzeda komisowa

Komputery i czsci

Urzadzenia i nargdzia

N =
WA WENOWaw P o

Inne

N

Sprzeda poza lokalem przedgiorstwa, internet

RAZEM 109

Sposobem dziatania w sytuacjach konfliktowych, ytérkonsument nie byt w stanie
samodzielnie skutecznie rozwet, bylo podejmowanie przez Rzecznika interwenciji,
polegajcej na pisemnym wygpieniu na rzecz konsumenta do przedisircy
z przedstawieniem stanowiska na podstawie odfmybcego stanu prawnego, w oparciu



0 podane przez konsumenta okolicamooraz przedigone dokumenty. W zateosci od
rodzaju sprawy i zgromadzonego materiatu, Rzecavskazywat przedsbiorcy wiaciwy
sposOb zatatwienia spornej sprawy i wnosit o jezgdizacg lub zwracat si do przedsibiorcy

0 przedstawienie wyfaien wobec stawianych przez konsumentow zarzutéw. PRoalepne
interwencje prowadzone byly wnikliwiez @o wyczerpania wszystkich argumentéw, ktérymi
mozna podway¢ stanowisko przeddbiorcy. Polemiki i mediacje prowadzone
z przedsgbiorcami g niekiedy diugotrwate i pracochtonne, ale zwykleocowja pozytywnym
zakaczeniem sprawy. Podejmowane byly rowngziatania majce na celu doprowadzenie
do zwarcia ugody w wyniku mediaciji.

W wyniku interwencji i mediacji Rzecznika konsumeuaeyskali:
* zwrot pienedzy za towary niezgodne z umgw
e wymiarg towarow na zgodne z umaw
e nieodptata naprawe towaréw,
* przyspieszenie terminu usgoia wad ustugi,
* umorzenie kar piepknych.

Wobec przedsbiorcéw, ktorzy ignorowali wyapienie Rzecznika w sprawach
konsumenckich, Rzecznik korzystaj z nadanych mu uprawmieustawy szczegdln
wszczynat dziatania, pozwal@e na skierowanie wniosku o ukaranie akagrzywny,
naktadan przez Sd Grodzki w wymiarze ok&onym w ustawie. W tym celu Rzecznik
zwracat st 0 rowniez pomoc w przeprowadzeniu pggbwania wyjaniajacego do Policji,
ktora z mocy prawa posiada wszelkie nightte uprawnienia do przeprowadzenia
postpowania wyjdniajacego.

Dochodzenie roszcae konsumenckich na drodze gdowej.

Odnotowano:

e 5spraw, w ktérych zostat spadzony pozew doaslu powszechnego,

1 spraw, w ktérej Rzecznik przygotowat zawezwanie do pralmodowe] przed
Sadem powszechnym,

* w 11 sprawach sposrlzono wnioski-zapisy do rozstrzygoia przez Staty
Polubowny §d Konsumencki dziatagy przy Wojewddzkim Inspektoracie Inspekcji
Handlowej w Olsztynie,

* w 3 sprawach skierowano wniosek o ukaranie dduSGrodzkiego z uwagi na brak
udzielenia odpowiedzi na wyglienie Rzecznika.

Dziatania rzecznika w sprawachdewych polegaty gtéwnie spaydzaniu pozwow
do wigciwych Sdéw oraz na wspowaniu do toczego s¢ postpowania za zgad
konsumenta. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Ogigjdlxdzie dziatat w takim
kierunku aby jak najwksza ilg¢ spraw kaczyta st ugod;.

Konsumentom, ktorzy decydowali gsisamodzielnie wygpi¢ z powoddztwem do aslu
Rzecznik wyjaniat obowhazujace przepisy, procedury, udzielat informacji o keskt
postpowania.

IV. Wspotdziatanie 1 wspoétpraca z instytucjami i omganizacjami
konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentow.

W roku 2007 Rzecznik Konsumentow podejmowat wSaepe



* Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w f¥sie w zakresie wymiany
informacji o przedsbiorcach i nieprawidtow&ciach dotyczcych ich dziata oraz
korzystat z listy rzeczoznawcéw do spraw jedioproduktéw i ustug, prowadzonej
przez WIIH. Rzecznik Konsumentéw na hjeo informuje w/w instytucje o skargach
konsumentow na dziataldd placéwek handlowych na terenie Powiatu Ostrédzkieg
szczegolnie tych wymaggjych przeprowadzenia kontroli przez inspektorow na
miejscu zdarzenia,;

* Urzedem Regulacji Energetyki, Potnocny Odziat Terenowysdaisku. Wspotpraca
miata charakter konsultacyjny w zakresie skarg osilgcznych na dziatania
przedsgbiorstw zajmugcych s¢ dostave energii cieplnej i elektrycznej;

* Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszavidelegatug UOKIK w
Bydgoszczy. Rzecznik wspoipracuje w przekazywamiormacji o naruszeniu
zbiorowych intereséw konsumentéw. Na zaproszeniezdda UOKIK, Rzecznik
uczestniczyt w konferencjach, podczas ktérych premeana byta rola instytuciji
konsumenckich w rozwzywaniu sporéw konsumentow.

» Stowarzyszeniem ,Pro Publico Bono” z Siedzily Nowym Miecie Lubawskim,
w zakresie szerzenia edukacji konsumenckiej na nieretrzech powiatow:
ostrodzkiego, nowomiejskiego oraz itawskiego;

* Arbitrem Bankowym w Warszawie. Rzecznik Konsumentmracat st do Arbitra
Bankowego w celu oceny stanu faktycznego sprawyskmenckiej w oparciu
dokumentagj bedaca w posiadaniu banku.

V. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjiym.

Obserwuje s, ze brak nalgytej wiedzy i swiadomdci prawnej jest jednym
z najwkkszych zagreen dla polskiego konsumentawiadczy o jego nieprzystosowaniu do
gospodarki rynkowej. &lac uczestnikiem rynku konsument nie rozumie regtbyek nim
rzadza, nie potrafi dostrzec zagren i jest nieporadny w ksztaltowaniu swojej pozyciji
w relacjach z przeddoiorcami. W celu minimalizowania tych zjawisk Rzeikz realizowat
zadania w zakresie podnoszeniwiadomdaci konsumenckiej uczestnigz w szeregu
spotkaniach z mtodzig szkolry na terenie Powiatu Ostrodzkiego -dzia¢ayv porozumieniu
z dyrektorami szkét oraz nauczycielami, przeproveexdz szereg prelekcji o tematyce
konsumenckiej.

Réwniez na tamach lokalnej prasy (Gazeta Ostrodzka, Gadetaska) ukazywaty
sic wypowiedzi Rzecznika, dolace komentarzem do problemow zgtaszanych przez
konsumentow, wyjmianiu regut pospowania przy sktadaniu reklamacji, wskazywanie
podstawowych zasad ochrony prawnej konsumentovespzeganiem przed niekorzystnymi
zjawiskami pojawigicymi sk na rynku.

Pomocnym rownie w szerzeniu edukacji konsumenckiej jest Interzet,pomog
ktérego Rzecznik kierowat ostrznia do konsumentdéw o nieuczciwych przebigircach
(BIP oraz strona internetowa Starostwa Powiatoweg@strodzie). Zamieszczong sam
takze wzory pism procesowych, formularze zglaszeklamacyjnych, wzory uméw oraz
praktyczne porady z wyaieniem niektorych aspektow ustawy z dnia 27.072200
0 szczegOlnych warunkach sprzeglaionsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego.

Wspolnie ze Stowarzyszeniem ,Pro Publico Bono” aMdgo Miasta Lubawskiego
przeprowadzono spotkania z konsumentami w mias@&tindda, fawa oraz Nowe Miasto
Lubawskie, ktérych celem bylo przedstawienie pramyptugupcych konsumentom oraz
przyblizenie procedury gglowej w postpowaniu uproszczonym. Spotkania prowadzili;



przedstawiciel Federacji Konsumentéw w OlsztyniggzBs Stowarzyszenia, prawnicy oraz
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Ostrédzie.

Udzielanie porad konsumentom i wysbwanie Rzecznika do przeesiorcow na
rzecz konsumentéw stanowi kolejforme edukacji, bowiem dokongg oceny konkretnego
przypadku, Rzecznik wskazuje zardwno konsumentokn ijgprzedsgbiorcom wigciwy
Sposob pogpowania w danej sprawie.

Wazng funkcje w systemie informacji i edukacji spelniajez réznego rodzaju
publikacje tj. ulotki, broszurki. Tego rodzaju maaty rzecznikowi dostarcza Ugd Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw oraz Stowarzyszenie Konsotow Polskich w Warszawie.
Ulotki i broszurki adresowaneasdo r&nych grup spotecznych i sukcesywnie s
rozprowadzane $vod konsumentéw.

VI. Podsumowanie.

Podejmowane w 2007 roku dziatania mialy na celmielowanie niekorzystnych
zjawisk, jakie wysipuja na terenie Powiatu Ostroédzkiego w relacjach koresum
przedsgbiorca. Spérdod negatywnych zjawisk natg wymienic:

* nagminne nierespektowanie przez przgusrcoéw przepisow konsumenckich,
e ograniczanie odpowiedzialéa wzgledem konsumentow,
» utrwalanie niekorzystnej dla konsumentow interprgtarzepisow.

Swiadczy to o popularrici i skutecznéci podejmowanych dziataprzez Rzecznika, a
tym samym kreuje pozytywny wizerunek ean. Tak wyrany wzrost spraw oznacza tak
ze jaka¢ towardw i swiadczonych ustug przez producentdw w dalszymgucinie jest
zadawalajca. Sprawy, ktore wphghy do Rzecznika w zdecydowanejekszaci zakaczyty
si¢ zgodnie z roszczeniami konsumentow w sposob palaigo

Kolejny zatem rok pracy Rzecznika, to kontynuowatogychczasowych metod i form
udzielania pomocy konsumentom. Wzragtaj chgle zainteresowanie pompxe strony
Rzecznikaswiadczy o coraz wkszej skuteczrwi podejmowanych dziata a tym samym
kreuje pozytywny wizerunek wdu oraz wskazuje na coraz ¢k$z wiedz odnanie
instytucji pomagajcych stabszym uczestnikom rynku. Zapewnienie efekggo
dochodzenia roszcadxdzie nadal realizowane poprzez podejmowanie intecjv@a rzecz
konsumentow oraz prowadzenie mediacji z przagmgicami. W przypadku dochodzenia
roszczé na drodze glowe] preferowana dolzie forma, wsfpowania do tocgych se
postpowa, ktéra ledzie miata na celu przedstawianigswi poghdu Rzecznika na spraw

Sporadzit:

Daniel Drobisz

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Ostrédzie.



