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~Wiadze publiczne chronj konsumentow, gytkownikéw i najemcow przed dziataniami
zagrgajgcymi ich zdrowiu, prywatnéci | bezpieczéstwa oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi.”- Konstytucja Rzeczpospolitajt. 76.

I. Wskep i uwagi ogoélne dotycgce dziatalngci rzecznika konsumentow

Powiatowy rzecznik konsumentéwykonuje ustawowe zadania Powiatuw zakresie
ochrony konsumentoéw oraz kreuje i realizuje poltidbnsumenck Powiatu Wibrzeskiego.
Podstawowym i nadezinym celem rzecznika jest ochrona praw i interekGmsumentow.
Kompetencje rzecznika maprzede wszystkim charakter doradczy i procesowsgznik nie
posiada natomiast kompetencji kontrolnych ani wagdb. Zakres dziatania olilajg ustawy,
akty wykonawcze do ustaw oraz orzecznictwgd® Najwy:szego i orzecznictwo g8u
Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Wszystkie dziatania rzecznika realizowane byly nadgtawie kompetencji okf®nych
ustawami, w tym gtdéwnie art. 42 ustawy z dnia 1l&do 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (Dz. U. nr 50, poz. 331, Zpozm.).

Do podstawowych zada uprawniei rzecznika konsumentéw najg min :

* zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiegdormacji prawne;j
w zakresie ochrony ich intereséw,

* wystepowanie do przedddiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow (zagbowanie konsumentow w sporach z przeoisircami),

* udzielanie pomocy w kierowaniu spraw na dregdows,

e wspoOtdziatanie z wikiwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckito ktérych naley
ochrona praw konsumentoéw,

e prowadzenie edukacji konsumenckiej.

Powiatowy rzecznik konsumentoéw swoje ustawowe zadagkonuje w ramach zatrudnienia
na ¥ etatu.



Il. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow

1.Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenc&iegi informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentow jestieladize bezptatnych porad
i informacji konsumentom. Rzecznik informowat konmntow o przystuggcych im
prawach i obowjzkach, analizowal zapisy umow, kart gwarancyjnydhterpretowat
przepisy, wyposat w teksty odpowiednich aktow prawnych. W przykadonsumentow
nie wracagcych po ponowsp pomoc- uznawatze byta ona skuteczna. W przeciwnym
przypadku rzecznik wyspbowat do przedsbiorcy, prowadzit mediacje, spadzat pisma
reklamacyjne, odgpienia od zawartych umow; prowadzit dziatania #uej na celu
polubowne zatatwienie sprawy.

Sprawy z jakimi zwracaligskonsumenci po pomoc do rzecznika byty bardzo
zrGznicowane.
Niejednokrotnie konsumenci zwracali¢ sz zapytaniami dotygzymi regulacji prawnej
reklamacji z tytutu niezgodsoi towaru z umow lub gwarancji, umow zawieranych poza
lokalem przedsbiorstwa i na odlegks (gtéwnie przez Internet), ustug telekomunikacyjmyc
bankowych czy ubezpieczeniowych, dostawy mediowgusirystycznych.

Formy udzielania pomocy przez rzecznika.

» Porady i informacje udzielane byty telefonicznigdhb bezpdrednio osobom
zgtaszajcym sk osobscie do biura rzecznika,

 Wysipienia do przedgbiorcow maj z reguly forng pisemn.
W korespondencji rzecznik odnositesilo obowjzujagcego stanu prawnego
dotyczcego przedmiotowej sprawy, wskazywat na uprawnidaiasumenta
oraz obowizki przedsgbiorcy i wzywat przedsbiorcow do ich spetnienia.

* Mediacje pomgdzy konsumentami a przeesiorcami mialy na celu
polubowne zatatwienie sporu.

llos¢ skierowanych spraw do Powiatowego Rzecznika Konswntow w Wabrzeznie
w latach 2002-2008

2002 | 2003] 2004 200p 2006 2007 2008 2009

porady 143 | 132| 155| 105 16Q 191 209207
I informacje

wystapienia 23 36 29 57 78| 115| 78 |62
i mediacje

W 2009r. ilg¢ udzielonych konsumentom porad i informacji bytadpbna jak w 2008r.
I wynosita 207. W okresie sprawozdawczym odnotowano mniej wpish i mediacji ni
w 2008r. W tym miejscu natg podkreli¢, ze w tabeli wpisano wyspienie jako 1 sprawa,



natomiast niejednokrotnie przygotowywano 2-3 pismda jednej sprawy (ogotem
przygotowano 92 pisma do przegsbrcow).

Wraz ze wzrostemdwiadomdaci konsumenckiej, znajondoi przystugugcych konsumentom
praw, czy te z drugiej strony- nieznajordoi przepiséw konsumenckich ale dgavym
doinformowaniu gdzie szukafachowej pomocy- wzrastajoczekiwania i zapotrzebowanie
przecetnego konsumenta na odpowieglnskuteczg pomoc.

W udzielonych poradach dominowaty nasipujace kategorie spraw:
a) umowy sprzeday konsumenckiej- reklamacje towarow zakupiorgtbwnie: obuwia,

telefonow komérkowych, spgiu RTV i AGD, wyposaenia wretrz, odziey, artykutow
spazywczych, sprztu komputerowego, materiatbw budowlanych.

Najczstszymi przypadkami, w ktérych rzecznik podejmodazhtania byty:

* w zakresie niezgodsa towaru konsumpcyjnego z umpvodmowa przyjcia
zgtoszenia reklamacyjnego, narzucanie konsumentorezpprzedsbiorce
wilasnego sposobu zatatwienia reklamacji niezaée od zagdan zgtoszonych
przez konsumentdéw, brak uzasadnienia w razie odmowwggkdnienia
zgtoszonych  reklamacji, nie przestrzeganie 14—degaw terminu
ustosunkowania si do zadan reklamacyjnych konsumenta, przewlekte
rozpatrywanie reklamacji, odmowy przgja reklamacji uzasadnigg, ze mirgt
3 mieseczny okres ochrony gwarancyjnej. Niejednokrotrpezedawcy pod
pojeciem ,reklamacji” rozumieli jedynie uprawnienia wiajagce z dokumentu
gwarancyjnego — nie gauprawnienia przystugage konsumentowi z tytutu
niezgodnéci towaru z umow.

* W zakresie gwarancji jakoi: utrzymywanie, 2 gwarancja jest jedynym
sposobem realizacji rosza@zekonsumenckich, nieskuteczne usuwanie wad,
odmowa uwzgidniania reklamaciji, brak jednoznaczoopostanowié karty
gwarancyjnej oraz ich jednostronna interpretacjagidczas naprawy lub
wymiany.

Czesto zapewnienia producenta lub sprzedawcy, np. rgm@ga daywotnia, gwarancja 15,
20 lat” konsumenci traktyjjako gwarangj, ze produkt przez ten okrescdrzie obgty
bezptata ochron. Zapewnienia te dotyczyty najggzxiej zakupionych okien czy drzwi. Samo
takie gwiadczenie nie jest gwaraggcponiewa nie ksztattuje obowzkow gwaranta.
Udzielenie gwarancji nie jest obazkiem, a jego tr& gwarant mee swobodnie
ksztattowa, std uprawnienia konsumenta z tytutu gwarangjbardzo stabe.

Niestety konsumenci nadal nie mawiadomdci, iz przystuguje im prawo wyboru gdzy
ochrory wynikajaca z gwarancji a ustawaywodpowiedzialnécia sprzedawcy wynikara
Z ustawy o sprzeds konsumenckiej, co sprzedawcy nagminnie wykorzystuchylapc sk
w ten sposéb od odpowiedziakeq mimo i w warunkach gwarancyjnych istnieje taki zapis.

b) zwigzane z wadliwécia lub niezgodnéciag z umows swiadczonych ustug podstawowymi
problemami, z jakimi spotykat sirzecznik w tym zakresie byly (w kolejfm wykazanej
czestotliwoscia pojawiania si problemu):

» ustugi telekomunikacyjne pods¢pne zawieranie uméw przez akwizytorow
roznych operatoréw, przeniesienia numeru telefonwedey operatorami,
podwyzszenie rachunku telefonicznego bez poinformowantmsikmenta,
naliczanie abonamentu po zerwaniu umowywadczenie ustug, zawgnie
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rachunkéw za ustugi internetowe, naliczanie raclwnkprzy braku
swiadczenia ustug internetowych, sprzegla spornych wierzytelrii
zewretrznym firmom windykacyjnym. Nalg zwrOck uwag, ze sprzeda
aparatow telefonicznych jest nagéziej zwigzana z zawieraniem umow
o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych i oferowaniemaratow w tzw.
cenie promocyjnej. W krotkim czasie jakotakich aparatéw okazuje esi
bardzo niska i trudno uzyskgoozytywne zatlatwienie roszazena etapie
postpowania reklamacyjnego. Operatorzy telefonii konodvkj sprzedacy
telefony wraz z ustugami telekomunikacyjnymi odgytkonsumentéw do
gwarantéw i producentéw, ktorzy wirza nieprawidtowe dziatanie telefonow
obarczaj konsumentow,

ustugi ubezpieczeniowe dotyczyty ubezpieciekomunikacyjnych OC (brak
wyptaty  odszkodowania  powypadkowego, wyptata oddpkeania
powypadkowego znacznie zsza nk koszt naprawy), ubezpieczenia
zZwigzanego z kredytem konsumenckim (sptata kredytuzpspadkobierg po
smierci kredytobiorcy), brak wyptaty odszkodowaniaa zuszkodzenie
samochodu na dziurze drogowej, dokonywanie wplahaaubezpieczenie na
Zycie bez umowy ubezpieczenia (ubezpieczyciel zatlekwydaniem umowy
ubezpieczenia). Zgtaszane byly problemy gasne =z podwojnym
ubezpieczeniem samochodow. Konsumenci nie gzsajoich obowizkow,
polegajcych na konieczni wypowiedzenia umowy OC przekazanej przez
sprzedawe samochodu, co skutkuje niejednokrotnie konieéziozaptaty
podwojnego ubezpieczenia,

ustugi bankowe i finansowenaliczenie optaty za wcaeiejsz sptat kredytu
konsumenckiego, wprowadzanie wadbt konsumentow przy podpisywaniu
umow (po przeciu kredytobiorcy na emeryteirraty kredytu miaty by
nizsze), zadanie wplaty raty kredytu, ktéra zostata sptacongodnie
z harmonogramem sptatgdanie sptaty kredytu, ktory nie zostat zaygiicty

i nie byta podpisana umowa (kredyt zgicta pracownica banku),

ustugi motoryzacyjne-wielokrotne, nieskuteczne naprawy, diugotrwate
naprawy samochodéw, nie wydanie samochodu ¢pestgo przypadku
naprawy gwarancyjnej samochodu,

ustugi budowlane i remontowe niewtdciwie wykonana ustuga remontu
tazienki, montau drzwi i okien,

turystyczne wprowadzenie konsumenta wabtprzy zatatwianiu wyjazdu za
granic.

Problem z jakim spotykatsrzecznik w 2009rto nadmierne zadhanie s¢ konsumentow
w bankach i innych firmach prowagtz/ch dziatalné¢ finansows. Bogata oferta ustug
bankowych i finansowych proporglych te ustugi stwarza ogromne niebezpiésigo dla
konsumentow, ktérzy niejednokrotnie lekkodtmje podchodz do podpisywanych umoéw na
roznego rodzaju kredyty i w ten sposéb nadmierniewagl sie. Banki czy inne firmy przed
udzieleniem kredytu czy pgczki nie sprawdzajzdolndgci kredytowej konsumentow.

Ponadto interesy konsumentow byly istotnie naruszanpoprzez:

nieprawidtow@dci w umowach zawieranych poza lokalem przsistwa lub
na odlegt@é¢ — polegajce na wykorzystywaniu tatwowiertit konsumentéw
co do przedstawianej oferty m. in. zakupakek, sprztu RTV i AGD, drzwi,
zestawu proekologicznego, §oieli, sprztu rehabilitacyjnego, umow
telekomunikacyjnych i internetowych, uméw kredytmhy podpisanych
z przedsibiorcami prowadzcymi dziatalnéd¢ gospodarcz Przedsibiorcy
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utrudniali konsumentom realizgach praw, zwlaszcza odglienia od umowy,
w szczegolnéci od uméw wijzanych. Praktyki te byly stosowane nawet
w okresie trwania 10-dniowego ustawowego terminwzygugupcego
konsumentom do odgiienia od umowy.

Do powszechnie zadawanych pytaalezg pytania o zwrot towaru.

Konsumenci cgsto g przekonanize sprzedawca ma obaygek przypé zwrot towaru- gdy
od sprzeday mincto niewiele czasu i gdy rzecz byla nimwana. Przyczyny mylnego
przekonania to:

* nieobowhzujagce juwz od kilkunastu lat przepisy, ktore untioviaty
konsumentom zwrot towaru wagu 5, 7 czy 10 dni,

» brak rozra@niania sprzedegy w miejscu tradycyjnym (w sklepie) od sprzega
poza lokalem przedshiorstwa (poza sklepem) lub na odlegtqnp. przez
Internet),

» dobrowolne stosowanie przez niektére sklepy zasaphdnie z ktorymi
konsument mize dokoné zwrotu towaru w eigu kilku czy kilkunastu dni.
Sprzedawcy decydyj sii na takie rozwjzanie w celu zacltenia
konsumentow do nabywania towaréw w ich sklepacmsionenci uzngj ze
skoro jeden sprzedawca usiwia zwrot towardw, to inni t2 map taki
obowizek.

Do biura rzecznika zgtaszalickonsumenci z zapytaniami jak reklama@tawary zakupione
na aukcji internetowej. Zeli w trakcie aukcji miato miejsce podbijanie ceng, nie ma
mozliwosci odsgpienia od umowy. Przepiséw odngsygch s¢ do umdéw zawieranych na
odlegta¢ nie stosuje sido sprzeday z licytacji. Jeeli jednak cena byta z géry ustalona (np.
opcja ,kup teraz"), a sprzedayvbyt przedsibiorca, to istnieje mdiwos¢ odsypienia od
takiej umowy, jak od umowy zawartej na odlegto

Niejednokrotnie rowniz do rzecznika zwracali gimieszkacy z prégbami o interwengj w
sprawach wykraczaggych poza zakres uprawniezecznika. Wrdd spraw nie posiadajych
charakteru konsumenckiego znajdowatyrsiin.: przydziatu mieszkania z gdu miasta czy
gminy, braku wyplaty ze stosunku pracy, zwoinkepracy, braku wyptaty alimentow.

Z porady prags rowniez skorzysta przedsgbiorcy, w tym take rolnicy. Przedmiotem ich
pytaa byta najczsciej wyktadnia przepisow prawa, w szczegdlrio ustawy o sprzeds
konsumenckiej oraz Kodeksu cywilnego.

W 2009 r. rzecznik przygotowywat pism&laeacyjne, pisma do rzeczoznawcow,
oswiadczenia rezygnacji z warunkOw gwarancyjnych zegcie na warunki niezgodi§oi
towaru z umow, oSwiadczenia o odsgpieniu od umowy zawartej poza lokalem
przedsgbiorstwa lub na odlegké. W biurze rzecznik przygotowat ogétem 61 pism. W
zwigzku z likwidacp sklepu , przygotowano zgtoszenie wierzytébow sprawie zwrotu
pieniedzy za spret RTV.

Struktura i ilg¢ udzielanych porad zostata szczegdtowo przedstawiotabeli nr 1:
.Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiegoi informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow'( zahcznik nr 1 do sprawozdania).

W zestawieniu udzielonych porad przedstawiono tavgp, ktére nie wymagaty pisemnego
wysfgpienia skierowanego do przeglsiorcy. Pozostate sprawy zostaty zakwalifikowareja
bardziej skomplikowane, dla ktérych peidj odmienne dziatanie i przedstawiono je
w odrebnej tabeli.



2.Wysgpienia do przedgbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
Konsumentow

Najbardziej pagdamy przez konsumentéw i jedree skuteczniejszych form egzekwowania
roszczaé jest bezpérednia interwencja rzecznika w istnieg spory mgdzy konsumentem
a przedsibiorcg. W sprawach, ktore wymagaly wyjdenia, rzecznik w ramach swoich
ustawowych uprawnie wystpowat do przedsgbiorcy w imieniu i na rzecz konsumenta
0 przedstawienie swojego stanowiska w przedmiotowgjawie. Po przedstawieniu
argumentow na podstawie zgromadzonych dowodow emaddw, rzecznik wskazywat
przedsgbiorcy wiaciwy sposob zatatwienia spornej sprawy z konsunmentenosit o jego
realizacg w odpowiednim terminie lub przedstawienie argurGentuzasadnigpych
odmienne stanowisko przeglsiorcy w sprawie.

Zdarzaly s¢ sytuacje, w ktorych po przedstawieniu przez przdisrce swojego
stanowiska, rzecznik rezygnowat z dalszego dochudzeoszczé ze wzgédu na
uchybienia leagce po stronie konsumenta. Nie zawsze konsumeraizykizgtaszali si do
rzecznika ze swoimi problemami spetniali warunki @lchrony konsumenckiej, olélene

w ustawie.

Jak przedstawia zgdznik nr 2 do sprawozdania (tabela nr 2) w 2008scznik podjt w 62
przypadkach pisemninterwencg w celu wyja@nienia spraw z przeddiiorcami. Na 62
skierowane wygpienia, w 41 przypadkach udatoe¢sdoprowadzi do pozytywnego
zakaczenia sporu (co stanowito 66% pozytywnie zatatweinspraw), w 18 sprawach
przedsgbiorcy utrzymali swoje stanowisko w sprawie. 3 sprana koniec 2009r. nie
uzyskato swojego rozstrzygmia i w dalszym ejgu g w toku posgpowania.

Wystgpienia do przedsbiorcow dotyczylty mgdzy innymi tematow jak:

» odsgpienie od umowy poza lokalem przegsorstwa na zakup poieli, zestawu
rehabilitacyjnego, zestawu proekologicznego,

* odsgpienie od umowy na odlegié na zakup spkzu RTV,

* bankowe- sptacone raty kredytu, weziejsza sptata kredytu,

e ubezpieczenia-sptata kredytu przez ubezpieczycpda zgonie kredytobiorcy,
podwodjne ubezpieczenie samochodu, brak wyptatykaakrvania za uszkodzenie
samochodu na dziurze drogowej,

e ustugi telekomunikacyjne-rozezanie umowy géwiadczenie ustugi w wyniku
wprowadzenia konsumenta w gt} anulowanie abonamentu za brak ustugi
internetowej, naliczanie optaty abonamentowejzszg] ni zapis w umowie,
przeniesienie numeru telefonuguzy operatorami,

* ustugi turystyczne- wprowadzenie wybtprzy zatatwieniu wyjazdu konsumenta za
granic,

* ustugi remontowo-budowlane- niewtawa ustuga montal okien, drzwi, remont
tazienki,

* umowy kupna- sprzedg: obuwia, maszyny do szycia, niesprawnych telefoné
komérkowych, mebli tapicerowanych izéczka, okien, spetu AGD, sprztu
rehabilitacyjnego, niezamowionych monet, kabinysgnicowej,

* reklamacje na warunkach gwarancyjnych efjorz komputerowego, drzwi,
telefonéw komaorkowych.



Przedmiotow struktue tych wysgpien i ich skuteczn& przedstawiono w tabeli nr 2:
~Wystapienia do przedsgbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentéw”
( zahcznik nr 2 do sprawozdania).

3. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow

Dziatajgc na rzecz konsumentow, w 2009r. rzecznik skierasvanioski do Polubownego
Sadu Konsumenckiego w Toruniu. Wnioski dadd Polubownego dotyczyly roszaze
wynikajacych z tytutu niezgodrioi towaru z umow oraz niedostarczenia konsumentowi
towaru za ktory wczmiej zaptacit. W jednym przypadku przeglsiorca nie wyrazit zgody na
rozstrzygng¢cie sporu przez 48l Polubowny. Dwie sprawy zostaty zatatwione na &z
konsumentow.

W 1 sprawie dotycgej niewtdciwie wykonanej ustugi naprawy samochodu rzecznik
przygotowat 1 pozew do samodzielnego wniesieniapkonsumenta dog8u Polubownego.
Ponadto rzecznik, przygotowat konsumentom 2 pozvotyatace niewykonania lub
nienaleytego wykonania ustugi oraz 1 pozew dot@z reklamacji w zakresie niezgodito
towaru z umow do $du Powszechnego.

W 2009r. rzecznik wystosowat wniosek o ukaranie lrak ustosunkowania ¢sii brak
odpowiedzi przez przeddiiorce.

Kazdorazowo, w przypadku braku wmiovosci zakaiczenia sprawy z korzgia dla
konsumenta, po wyczerpaniu przez rzecznika wszelxazostajcych w jego kompetencjach
dziataa, konsument byt informowany o przystugaym mu prawie do dochodzenia roszcze
na drodze pogpowania sdowego

Nalezy stwierdzé, iz konsumenci rzadko decydupie na skierowanie sprawy na dgog
postpowania gdowego, argumentyg swoja decyzj zbyt nisky wartascig przedmiotu sporu
w stosunku do diego zaangawania osobistegosrodkow finansowych.

Tabela nr 3 przedstawidNytaczanie powddztw na rzecz konsumentow{ zagcznik nr 3
do sprawozdania).

4. Wspdétdziatanie z innymi instytucjami w zakresiehrony konsumentow

Zasady wspOftpracy i wspotdziatania polegaty przedeystkim na wymianie poglow,
informacji w zakresie jednolitej interpretacji ppgdw prawnych, sygnalizowaniu
niekorzystnych dla konsumentéw zjawisk rynkowychazor podejmowanych dziata
w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentow.

Na szczegollne uwzglnienie zastuguje wspoipraca z Inspegk¢jandlows w Toruniu.
Rzecznik kieruje konsumentéw w uzasadnionych praigpeh do Inspekcji Handlowej celem
prowadzenia posgpowania pojednawczego (Polubowned$ Konsumenckie) lub gdy
potrzebne ® ogledziny i wydanie opinii, co do jakci towaru lub wykonanej ustugi.
Korzystanie z pomocy Inspekcji znacznie zmniejspazky posfpowania wyjaniajgcego

I daje gwarangj obiektywnej oceny stanu faktycznego i materiatwoddowego w danej
sprawie. W okresie sprawozdawczym zgsi¢to opinii w zakresie jalkii butdéw, aparatow
fotograficznych, telefonéw komoérkowych, sptz komputerowego spgu RTV, mebli,
rzetelndci swiadczonych ustug remontowych (remont tazienkixyRekiej wspoétpracy udato
si¢ zatatwt kilkanacie spraw.

Wspotdziatanie z Urgdem Komunikacji Elektronicznej w Bydgoszczy polegaha
podejmowaniu dziata mediacyjnych na rzecz konsumentéw w zakresie unmav
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (zwrotu aboeam po zgonie konsumenta,
wprowadzenie konsumenta wb).



Wspotpraca z Urgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow odbywa gizede wszystkim
przez korzystanie z ud@giione] nieodptatnie literatury fachowej ( broszumylotki,
materiaty szkoleniowe). Szczegdlnie cenne i wykstywane w praktyce byty przekazywane
cyklicznie biuletyny zawiergge przydatne informacje.

Rzecznik, w okresie sprawozdawczym skierowat do opejskiego Centrum
Konsumenckiego 2 sprawy dotyce zakupu towarow za gragizakup kamery we Francji i
zakup manekina w Niemczech).

W 20009r. rzecznik wygpit do Bankowego Arbitrau Konsumenckiego w sprawie spiaty raty
kredytu. Orzeczenie Arbitra Bankowego byto korzgstie konsumenta.

W styczniu 2009r. rzecznik podpisat ,Porozumienia wspotpracy” z Rzecznikiem
Ubezpieczonych w zakresie realizacji ustawowyclazad

Na biezaco rzecznik wspotpracowat z Federacja KonsumentowStowarzyszeniem
Konsumentéw Polskich w ramach prowadzonych przezingtytucje dyurow oraz
postpowar mediacyjnych.

Nadal nie jest uruchomiona baza skarg konsumenekicdmach projektu PHARE 2003/004-
379/01.10.01 ,Wzmocnienie polityki ochrony konsur@ew’, ktérego celem jest stworzenie
i wdrozenie obstugi bazodanowej ,Baza Skarg konsumenckah” wszystkich organéw
ochrony konsumentéw w Polsce.

5. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Ze wzgkdu na zbyt dio naptywajcych do biura rzecznika spraw, w 2009r. dziatania
edukacyjne ograniczyly gsido wyposaania konsumentow w komplet broszur i materiatow
edukacyjnych o tematyce konsumenckiej, otrzymangdhUrzdu Ochrony Konkurencji

I Konsumentoéw, Stowarzyszenia Konsumentow Polskirelz Federacji Konsumentow.

W ramach doskonalenia wiedzy i podnoszenia kwaldjkw 2009r. rzecznik uczestniczyt w:
» konferencji ,Zycie na kredyt-ryzyka i korgi dla gospodarstw domowych”
zorganizowanej przez Zwiek Bankéw Polskich, Biuro Informacji KredytowejASi

Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich,

» szkolenie w ramach projektu ,Od minimalnej do makainej harmonizaciji,
konsumencki kontekst liberalizacji rynkow zmonopolvanych Transition
Facility2006/018-180.01.08-,Rezerwa Elastyczna- dbzkia dla rzecznikow
konsumentow”, organizowane przez ki¥Z0chrony Konkurencji i Konsumentow,

» Spalskie Warsztaty Energetyczne-Forum Rzecznikowmskimentow organizowane
przez Urad Regulacji Energetyki,

* seminarium w zakresie sektora bankowego 1 Kkapitegmwv "Putapki przy
podpisywaniu umow dotygeych produktow bankowych-kredyty i lokaty,
wczesniejsza sptata kredytu, zerwanie lokaty,, fundusmevestycyjne-zmiana,
likwidacja i konsekwencje dla klienta”, organizovearprzez Komigy Nadzoru
Finansowego,

» konferencja ,Znaczenie edukacji konsumenckiej dlgpéiczesnego konsumenta”
organizowana przez Stowarzyszenia Konsumentow Rbalsk

6. Wnioski w sprawach stanowienia prawa miejscowegozakresie ochrony interesow
konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow byt informowany ontmach i tematyce sesji Rady
Powiatu Wibrzeskiego.



W omawianym okresie sprawozdawczym nie zachodzé@rzpba skladania wnioskow
w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa sc@yvego w zakresie ochrony
konsumentow.

Whioski:

1. Wprowadzenie w przepisach prawnych zapisow ulapeyajh rzecznikom
nieodptatne korzystanie z opinii rzeczoznawcow omxickszenie dospu do
rzeczoznawcoéw w matych miejscoseiach.

Podsumowanie

Podsumowujc kolejny rok pracy na stanowisku Powiatowego Rréer
Konsumentéw stwierdzinalezy, ze instytucja ta jest niezwykle potrzebna, na coazsie
rosmca liczba zgtaszagych sé o pomoc konsumentow.Swiadczy to o coraz
powszechniejszej é6d mieszkacow powiatuswiadomaci swoich praw, a tate znajomeci
dziatania samogdu w zakresie ochrony praw konsumenta.

Sprostanie wszystkim ustawowym obg@mkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego
dziatania, w obliczu tak edorodnych problemédw konsumenckich, wymagazeho
Zaangaowania i cigtego usprawniania pracy na tym stanowisku.

Zapewnienie konsumentom efektywnego dochodzeniacres byto realizowane poprzez
podejmowanie interwencji na rzecz konsumentow waidzenie mediacji z przeg@biorcami.
Zakres i formy tej pomocy byly z#éicowane, dostosowane do charakteru i okoliézno
konkretnej sprawy. Polubowna droga zalatwiania 8prgest przyjmowana przez
konsumentow najcitnie;.

Nalezy popularyzowé wsréd spoteczéstwa wiedz o prawach przystugagych
konsumentom i mdiwosciach oraz sposobach ich realizaciji.

Dziatania rzecznikagsdobrze oceniane przez konsumentow, natomiast sgargeczneéc
w dochodzeniu roszcaerzyczynia s do tworzenia dobrego wizerunku wdz.

Sporzdzita:
Matgorzata Zaléna
Powiatowy Rzecznik Konsumentow
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SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW w W ABRZEZNIE za 2009 r.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa kasumenckiego i informacji

prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy
telefoniczne| osobiste | pisemne| Ogotem

I. Ustugi, w tym: 22 46 68
bankowe 4 6 10
ubezpieczeniowe 5 5 10
systemy argentiskie
inne finansowe 1 4 5
telekomunikacja (operatorzy telefonii 7 22 29
stacjonarnej i komoérkowej, TV kablowa)
dostawa mediow (pd, gaz, ciepto 1 2 3
woda)
informatyczne 1 1
motoryzacyjne (serwis) 2 3 5
turystyczne i hotelarskie 1 1 2
pralnicze
remontowo - budowlane 1 2 3
pocztowe
medyczne
dentystyczne
edukacyjne (kursyegykowe, szkolenia,
szkoty niepubliczne)
komunikacyjne
transportowe
kamieniarskie
fotograficzne
krawieckie
lokalowe
Inne
II. Umowy sprzedazy, w tym: 66 54 120
wyposaenie wrgtrz 3 8 11
sprzt RTV i AGD 7 5 12
sprzt komputerowy 4 4
odziez 9 1 10
obuwie 10 12 22
samochody i akcesoria 2 3 5
nieruchomeci
materiaty budowlane 4 5 9
kosmetyki 1 1
Sprzt sportowy 1 1
sprzt rehabilitacyjny 2 2




art. spaywcze

\‘

bizuteria

zabawki

N|Ww(~N

zwierzta

piyty CD, DVD

telefony komorkowe

11

18

Inne

SN

13

[ll. Umowy poza lokalem i na
odlegtasé

19

Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentéw

Wyszczegolnienie

Ogétem
ilos¢

wystapien

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

26

6

bankowe

4

ubezpieczeniowe

2

systemy argentiskie

inne finansowe

2

telekomunikacja (operatorzy telefor
stacjonarnej i komorkowej, T
kablowa)

il
/

dostawa mediow (pd, gaz, ciepto
woda)

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursyegykowe, szkolenia
szkoty niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

12

wyposaenie wrgtrz

sprzt RTV i AGD

N

[ —

sprzt komputerowy

12




odzie

obuwie

samochody i akcesoria

nieruchomdci

materiaty budowlane

kosmetyki

sprzt sportowy

sprzt rehabilitacyjny

art. spaywcze

bizuteria

zabawki

zwierzta

ptyty CD, DVD

telefony komorkowe

Inne

w
[

[ll. Umowy poza lokalem i na odlegi&t

o
»

Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumeaw:

Rozstrzygniecie sdu

Przedmiot sporu

pozytywne
(np.
uwzgledniaj ace
zadanie w
zasadniczej
czesci)

negatywne

(np. oddalone,
nie
uwzgledniajace
zadanie)

w toku

llos$¢ powddztw
ogo6tem

Powddztwa dotycce
reklamacji w zakresie
niezgodnéci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

Powddztwa dotycce
niewykonania lub
nienaleytego
wykonania ustug

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczcych reklamacji
w zakresie
niezgodnéci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczcych

niewykonania lub
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nienaleytego
wykonania ustug

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przezd
polubowny

Wstepowanie rzeczniks
konsumentéw do
postpowan

Inne-wniosek o
ukaranie za brak
odpowiedzi w sprawie
niedostarczenia i
zamontowania okien wf
budynku gospodarczyr

—

RAZEM
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