Zexnik douchwaly Nr............occvviiine e,
Rady Ratw w Szczytnie z dnia 6 lutego 2008 r.

SPRAWOZDANIZ DZIALALNO SCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W SZCZYTNIE ZAR OK 2007.

» Whadze publiczne chrapkonsumentow,zytkownikow i najemcow przed dziataniami
zagraajgcymi ich zdrowiu, prywatnoi i bezpieczéstwa oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi.” — Konstytucja Rzeczposppéte 76.

ZADANIA RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zgodnie z przepisami ustawy o samdeze powiatowym ochrona praw konsumenta
nalezy do zada publicznych o charakterze ponadgminnym. PowigtB&ecznik
Konsumentéw wykonuje swoje zadania na podstawiegisbw ustawy z dnia 16 lutego 2007
r. o ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz. U.50, poz. 331), zwanej dalej ustaw
ktéra m. in. okréla role samoradu terytorialnego w zakresie ochrony konsumenfankcije
i zadania rzecznikdw konsumentéw. Podstawowym rzzgithym celem rzecznika jest
ochrona praw i interesow konsumentéw. Zadaniaakz@vane g poprzez prowadzenie
szeroko pajtej edukaciji , szczego6lnie poprzez wprowadzanimeltedw wiedzy
konsumenckiej do programow nauczania w szkotachiqgaiych oraz poprzez zapewnienie
konsumentom bezptatnego poradnictwa i pomocy prawnezwiazywaniu problemow , z
ktorymi sam konsument nie jest w stanie sobie poéa&zecznik Powiatowy w Szczytnie
swoje czynnéci i zadania zwjzane z obstugkonsumentédw wykonuje jednoosobowo.
Zgodnie ze Statutem Powiatu jest to samodzielmeostsko podlegte bezgrednio
Stargcie. Rzecznik przyjmuje interesantow (konsumentosvponiedziatku do piku, w
godzinach urgdowania Starostwa Powiatowego w Szczytnie, od go&0 do 15.30.
Zgodnie z art. 43 ust.1 ustawy, rzecznik konsumem&erminie do 31 marca kdego roku
przedktada Radzie do zatwierdzenia roczne spraavoede swojej dziataldoi w roku
poprzednim. Zatwierdzone przez Ragprawozdanie rzecznik przekazuje Delegaturzedirz

Ochrony Konkurenciji i Konsumentow w Bydgoszczy.



Do zakresu ustawowych dziatauprawniés Powiatowego Rzecznika Konsumentow agle

1. Zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictafarmacji prawnej w zakresie
ochrony ich interesow.

2. Wystpowanie do przedgdiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

3. Uczestnictwo w realizacji zadania samolz powiatowego w zakresie wprowadzania
elementéw wiedzy konsumenckiej do programow naniez& szkotach publicznych.

4. Wytaczanie powddztw oraz wpbwanie do tocxego st postpowania w sprawach
0 ochror intereséw konsumentéw w trybie okienym przepisami prawa
materialnego.

5. Wspotdziatanie z Ugdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawigzo
wiasciwa dla wojewodztwa Warmisko-Mazurskiego Delegatuw Bydgoszczy.

6. Wspotdziatanie z organizacjami i gdami , do ktorych zadaustawowych lub
statutowych naley ochrona konsumentéw, w szczegdltiae Inspekci Handlow,
Inspekcy Sanitar, Federagj Konsumentow w Warszawie i jej jednostierenovd w
Olsztynie, Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich ardkawie, Polubownymi
Sadami Konsumenckimi.

7. Podejmowanie dziadanterwencyjnych i mediacyjnych w sporach peday
konsumentem a przegbiorca w ramach upowanien ustawowych.

8. Wykonywanie innych zadaokrelonych w ustawie lub ogbnych przepisach.

REALIZACJA ZADA N W 2007 R.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckieg informacji prawnej w

zakresie ochrony interesow konsumentéw.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumen&st ydzielanie bezptatnych porad i
informacji prawnej w zakresie obayzuujacych przepiséw dotyezych konsumentow.
Poradnictwo konsumenckie prowadzone byto telefaneszdrog mailowa badz
bezpdrednio interesantom zgtaszeym sk osobécie do biura rzecznika. Wykorug to
zadanie rzecznik dokonuje analizy zasa@dnskargi lub problemu przedstawionego przez
konsumenta, przedstawia konsumentowglimmsci prawne rozwjzania zgtoszonego

problemu, podejmuje bezgednie interwencje u przedbiorcow ( telefonicznie lub



osobkcie), przeprowadza mediacje, spmza pisemne wyspienie do przedsbiorcow,
kieruje konsumentéw do wdeiwych instytucji lub organéw ( Inspekcji handlgvieb
Sanitarnej, Urgdu Regulacji Energetyki, Rzecznika Ubezpieczonyabjtra Bankowego,
Prokuratury, Policji itp.) W ramach bezptatnegogmbrictwa konsumenci otrzymywali wzory
pism ( reklamacyjnych, odgiienia od zawartej umowy, pozwow itp.) stosownie do
okreslonej sytuacji prawnej konsumenta oraz pomoc waghetnieniu.

Liczba porad , informacji i wygaien dotyczcych przepiséw obowrujacego prawa
udzielanych konsumentom systematycznie wzrastaOWV 2. z pomocy Rzecznika
skorzystato4cznie 248 mieszkaedw Powiatu Szczyciskiego. W wielu zasadnych
sprawach wymagagych podgcia dziatsh Rzecznika wystarczyta bezpednia telefoniczna
lub osobista interwencja u przeglsiorcy. Porady telefoniczne i osobiste nie poledgiyo i
wytacznie na wskazaniu trybu pepbwania w danej sprawie lub kierowaniu konsumenta d
wiasciwej instytucji lecz podejmowane byly dziataniajat& na celu szybkie zatatwienie
sprawy poprzez naazanie kontaktu z przedsiiorca i przedstawienie mu odpowiednie]
argumentaciji. Takie dziatania interwencyjne , j@kwmiez prowadzone w tej formie mediacje
Z przedsibiorca prowadzity do korzystnych dla konsumentow raah nurtujpcych ich
problemow.

Wzrastajca liczba interesantow korzystaych z pomocy Rzecznikaviadczy o potrzebie
istnienia tej instytucji, wzriie $wiadomdci mieszkacow Powiatu w zakresie praw
przystuguacych im jako konsumentom oraz ekiidziataniom UOKIK i lokalnej prasy ,
promupcym instytucje rzecznika .

W 2007 r. skargi zgtaszane przez konsumentamigkszaici dotyczyty niezgodnii
towaru z umow i zwiazanych z tym problemem rozpatrywania reklamacjeprzirug strorg
umowy. W wielu sytuacjach sprzedawcy narzucali komsntom tryb dochodzenia roszize
z tytutu posiadanej gwarancji, mimosposob zachowania konsumentow vigia
wskazywat na taze od sprzedawcy oczelgigaspokojenia ich roszaze Nieporozumienia
na tym tle w daym stopniu wynikaj z nieznajoméci przepiséw obowizujacego prawa
przez obie strony lub interpretowania go w sposiinienny od ogolnie obowzujacego.

Jak wynika z zatzonej tabeli nr 1 znagea grupe reklamowanych towaréw stanowito
obuwie, sprzt RTV AGD , telefony komdérkowe oraz artykuty wypasaia wretrz. Nalezy
zwrockk uwag; na fakt,ze sprzedatelefonow komorkowych odbywagsprzy zawieraniu
podwojnych umdw: na ustugi telekomunikacyjne i umyasprzeday aparatu telefonicznego.
Konsumenci maj problemy ze zidentyfikowaniem tego rodzaju umowne wieda, ze za
sprzedany telefon komorkowy z tytutu niezgogtria umows odpowiada sprzedawca. Salony



operatoréw telefonii komérkowej, niediace salonami firmowymi zazwyczaj kieauj
reklamacg aparatow telefonicznych na deodochodzenia roszcie tytutu posiadanej
gwarancji, zrzucag z siebie odpowiedzial§é przewidziam ustava konsumenck Z kolei
gwaranci i producenci winza nieprawidtowo dziatagy telefon obarczajkonsumentow ,
ktorzy w takiej sytuacji czuja sbezsilni.

Taka sama sytuacja ma miejsce przy reklamansprztu RTV AGD, czyli zawsze
wtedy kiedy konsument otrzymuje gwarapnpyoducenta na kupowany towar. Sprzedawca
wychodzi wowczas z zatenia,ze konsument, ktory otrzymat od producenta gwaranaj
dany towar powinien z niej korzystaprawie zawsze kieruje dochodzenie rosacze
konsumenta z ¢imu gwarancyjnego.

W sytuaciji, kiedy konsument nie otrzymuje gavecji producenta, np. przy zakupie
obuwia, sprzedawcy bardzoesto warunkuj rozpatrzenie reklamacji od stanowiska
producenta lub podmiotu, u ktérego dokonali zakigquuaru. Klienci nie maijc dostateczne;j
wiedzy konsumenckiej €sto godz si¢ na takie zachowanie i czekaja rozpatrzenie
reklamacji, niejednokrotnie dowiadigj sk osobscie u sprzedawcy o stanowisko producenta.
Majac na uwadze takie zachowanie sprzedawcow obuwieraaie Powiatu , Rzecznik
podjt dziatania zmierzagce do wyeliminowania takich sytuacji poprzez akegjlukacyja
skierowamn do wiacicieli tych sklepéw. Odibny problem stanowiopinie rzeczoznawcow
dotyczce reklamowanego obuwia , wystawiane na zlecekieps. Szczegdlny problem
stanowi tutaj markowe obuwie sportowe, ktére powiodpowiada zapewnieniom
reklamowym producenta, za ktére sprzedawca bietpewiedzialné¢. Niestety sprzedawcy
uchylap si¢ od tej odpowiedzialrimi, przerzucaj wing na konsumenta, ttumagz powstad
wadk ztym wytkowaniem obuwia, niezgodnym z jego przeznaczeniem

Duzym problemem dla konsumentow stangwéz ustugi bankowe i umowy z tym
Zwigzane. Bogata oferta ustug bankowych i bankéw propogch te ustugi stwarza
ogromne niebezpiecastwo dla konsumentéw, ktorzy w lekkoshryy sposéb podchodzdo
podpisywanych uméw naiiego rodzaju kredyty, nie czyaajdoktadnie warunkoéw umowy.
Szczegoblne problemy wynikaprzy podpisywaniu uméw na kredyt konsumencki ggaety
w celu sfinalizowania zakupu towaru. Konsumencimag $swiadomdci, ze mog od tak
zawartej umowy odsgpi¢ w ciagu 10 dni bez podania przyczyny. Taka sama syduag
miejsce przy dokonywaniu zakupow na odlégtub poza lokalem przeddiiorstwa, ktore
finansowane gkredytem konsumenckim. Przeglsiorcy prowadzcy tego typu dziatalnig
nagminnie nie przestrzeggpostanowié ustawy konsumenckiej i ustawy o ochronie

niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzigthaa szkod wyrzadzom przez



produkt niebezpieczny z dnia 2 marca 2000 r., miajgc konsumentom skorzystanie z
przystuguacych im uprawnié do odsipienia od zawartej umowy w 10 dniowym terminie,
bez ponoszenia jakichkolwiek kosztow. Na nieuczaikiatalng¢ takich firm naraone §
przede wszystkim osoby starsze, samotnie zamieszkU§tore pod wptywem uroku
osobistego przedstawiciela takiej firmy podpasuinowe zaréwno na zakup towaru jak i
kredyt konsumencki, celem sfinansowania zakupu.ilk¥ kego typu sprawach pomoc
Rzecznika, polegaga na szybkiej interwencji i napisaniémoadczenia o odsgpieniu od
umowy okazata gijedyra droga unikniecia powanych problemdw zwizanych z zawarciem
takiej umowy.

Istotny problem stanowity zesprawy dotycace nienaleytego wykonania ustug
remontowo-budowlanych. Dotyczyty w szczegdltianontau okien i drzwi oraz paneli
podtogowych. We wszystkich tych sprawach uzyskameytywne dla konsumentow
zakaczenie.

Struktura i ilé¢ udzielonych porad zostata szczegotowo przedstaamiohiabeli nr 1 :
zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckieganformacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentow ( zadcznik do sprawozdania ).

W zestawieniu udzielonych porad przedstawi@nskargi i sprawy, ktére nie wymagaty
pisemnego wysgpienia skierowanego do przeglsiorcy a jedynie interwencji telefonicznej
lub osobistej . Pozostate sprawy zostaly zakwalifine jako bardziej skomplikowane, dla
ktorych podgto odmienne dziatanie i przedstawiono je webaej tabeli. W zestawieniu
porad przedstawionych w tabeli nr 1ekszas¢ spraw i skarg, ktore te porady dotyczyty,

uzyskata poméine zakaczenie , nie wymagage podejmowania dalszych dziata

2. Wystgpienie do przedsgbiorcy w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentéw

W sprawach, ktére wymagaty zbadania i dryi@nia, Rzecznik w ramach swoich
ustawowych uprawniewystpowat do przedgbiorcy w imieniu i na rzecz konsumenta o
przedstawienie swojego stanowiska w przedmiotowej\sie. Po przedstawieniu
argumentow na podstawie zgromadzonych dowodow emaébw , rzecznik wskazywat
przedstbiorcy wigciwy sposob zatatwienia spornej sprawy z konsunmemtenosit o jego
realizacg w odpowiednim terminie lub przedstawienie argurdentizasadniagych

odmienne stanowisko przeglsiorcy w sprawie.



Niektore z prowadzonych spraw wymagalyetyp zaangawania ze strony rzecznika aby
poprzez stosowanie odpowiedniej i wyczeggej argumentacji doprowadzio
pozytywnego zakiczenia sporu porailzy konsumentem a przedsiorca. Zdarzaly si
rowniez sytuacje, w ktérych po przedstawieniu materiat@wddowych drugiej strony, czyli
przedsgbiorcy rzecznik rezygnowat z dalszego dochodzevsaczé ze wzgédu na
uchybienia leace po stronie konsumenta. Nie zawsze konsumeriez\kizgtaszali si do
rzecznika ze swoimi problemami spetniali warunkiabtrony konsumenckiej okdlene
ustava. Szczegolnie dotyczy to sytuacji , kiedy konsunaine zgtaszali reklamacji w
odpowiednim czasie lub nie posiadali pisemnegag&szenia z jednoczesnym podaniem
zadania wobec przedgiorcy. Miato to wptyw na dalszy przebieg pgstwania
reklamacyjnego.

Jak przedstawia zakznik nr 2 do sprawozdanidgbela nr 2) w 2007 r. Powiatowy
Rzecznik Konsumentow w Szczytnie, w 75 przypadkamtiat pisemry interwencg w celu
wyjasnienia spraw z przeddiiorcami. Na 75 skierowanych wygien, w 44 przypadkach
udato s¢ doprowadzi do pozytywnego zakmzenia sporu , w 27 sprawach przedsircy
utrzymali swoje stanowisko w sprawie, ktére wyhikenicdzy innymi z tego ze posiadali
argumenty przemawigge na ich korz§¢. W 4 przypadkach sprawy nie uzyskaty na koniec
roku 2007 swojego rozstrzygiia i w dalszym eigu s w toku pos¢powania.

Najliczniejsza kategoria spraw w jakich podeymane byty pisemne interwencije i
wyjasnienia to przede wszystkim umowy sprzadaustugi. W kategorii sprzeds
dominowaly interwencje zwkane z reklamagjobuwia , wyposzenia wretrz , sprztu RTV
AGD . Natomiast w kategorii ustug najptiej problemow konsumenci mieli z ustugami
bankowymi, ktore szczegolnie dotyczyly zawieramadw kredytu konsumenckiego na
zakup towarow konsumpcyjnych oraz ustug telekomayjnych.

Tabela nr 2 szczeg6towo przedstawia zestawienie spraw, w &horpstata podia pisemna
interwencja celem wyfaienia zaistniatego problemu pagdey konsumentem a

przedsgbiorca ( zatacznik nr 2 do sprawozdanig.
3. Woytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw.
W 2007 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow kersystat z przystugagego mu prawa

do wytaczania powodztw na rzecz konsumentow omzvetpowat do tocacego st

postpowania gsdowego na wniosek konsumenta.



Kazdorazowo, w przypadku braku miovosci zakaczenia sprawy z korzgia dla
konsumenta, po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkazostajcych w jego kompetencji
dziataa, konsument byt informowany o przystugoym mu prawie do dochodzenia roszcze
na drodze pogpowania gsdowego.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow oferowat swmpmoc w napisaniu pozwow i innych
pism procesowych. Z pomocy tej skorzystaty osoldrekzdecydowaty siskierowa sprave
na drog postpowania gdowego za nienakgycie wykonanl ustug;, oraz osoba, ktéra
dochodzita swoich praw przeddem polubownym . Nienatgcie wykonana ustuga bankowa
byta przedmiotem sporu, ktdry swoje rozstrzygie znajdzie przed Arbitrem Bankowym.
W tych wszystkich przypadkach rzecznikzgtupomoa w dokumentowaniu i analizowaniu
spraw oraz w napisaniu pozwéw do odpowiednich argan
Zbyt maty procent spraw, ktére znajagwoje rozstrzygrcie przed sdami wynika z tego,
ze konsument nie decyduje: sia taki krok, argumentag swop decyzg zbyt nisky wartascia
sporu w stosunku do dego zaangawania osobistegosrodkow finansowych.

Tabela nr 3 przedstawia : wytaczanie powodztw na ecz konsumentow ( zajcznik nr 3

do sprawozdania).

4. Wspoétdziatanie z Delegatug Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w
Bydgoszczy, organami Inspekcji Handlowej, InspekcjSanitarnej oraz

organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony konamentéw.

W 2007 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw utngwat stah wspoétprae z Delegatur
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Bydgoszddyzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Warszawie, dem Regulacji Energetyki Oddziat
Terenowy z siedzibw Gdaisku, Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich w Wargzaw
Federaci Konsumentow Oddziat w Olsztynie, Inspek§anitara w Szczytnie,
Telekomunikagj Polsk.

Wspoipraca polegata przede wszystkim na wgiaiavaznych i istotnych z punktu
widzenia ochrony konsumenta informacji, przekazyiwarublikacji o tematyce
konsumenckiej oraz uczestnictwa w organizowanyg&olsniach. W 2007 r. Powiatowy
Rzecznik Konsumentow w Szczytnie brat udziat w ¢@agtcych szkoleniach i seminariach :
- w dniach 8-9 lutego 2007 r. w Olsztynie — warztaa temat ustug finansowych, kredytu
konsumenckiego i nadmiernego zadnia — organizowane przez UOKIK w Warszawie w

ramach umowy bkiniaczej , realizowanej we wspotpracy z AaglDania.



- w dniu 30 marca 2007 r. w Bartoszycach — seminar zakresu realizacji ochrony
konsumentow przez Powiatowych i Miejskich Rzeczmnikéonsumentdéw — organizowane
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Bartaszyc

- w dniu 18 kwietnia 2007 r. w Olsztynie — spotl@rorganizowane przez Telekomunikacj
Polslq i PTK Centertel na temat nowych ustug i sposolapatrywania reklamacji
konsumenckich..

- w dniach 14-15 czerwca 2007 r. — seminarium nzi&éev zorganizowane przez
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Piszéwpecone szerokiej problematyce
konsumenckiej m.in. uprawmiegwarancyjnych, klauzul abuzywnych stosowanych w
umowach z konsumentami, reklamacji aparatow komaykb , zakupu towaru przez
Internet itp.

- w dniu 24 padziernika 2007 r. w Gdasku — szkolenie paviccone zagadnieniom
upowszechniania wiedzy na temat otwarcia rynkugelektrycznej i gazu, zorganizowane
przez Urad Regulacji Energetyki P6inocny Oddziat Terenovwsiedzity w Gdaisku.

- w dniu 13 listopada 2007 r. w Olsztynie- spotkandbrganizowane przez Telekomunikacj
Polslky i PTK Centertel, na temat obstugi konsumentowpiawadzonych zmianach do

oferty ustugowo-produktowej przez te firmy.

5. Dzialanie o charakterze edukacyjno- informacyjnym

Wzorem lat ubiegtych w 2007 r. rzecznik kontgwat dziatania o charakterze
edukacyjno-informacyjnym. Tablica ogtoszeieszczaca s¢ przy biurze rzecznika byta na
biezaco uzupetniana o informacje dotyce spraw konsumenckich oraz komunikaty o
produktach niebezpiecznych. Broszury i materialykadyjne przesytane przez UOKIK w
Warszawie oraz Stowarzyszenie Konsumentéw Polskiah FederagjKonsumentow byty
wyktadane i uzupetniane w celwgtej dostpnasci do informaciji. Kady z konsumentéw
zgtaszajcych s¢ do rzecznika byt wypogany w komplet broszur i materiatdw o tematyce
konsumenckiej.

W zwizku z narastaga liczba skarg na niezgodny z prawem sposob zatatwiania
reklamacji obuwia Powiatowy Rzecznik Konsumentéwzeczytnie zorganizowat szkolenie
dla wigcicieli i sprzedawcow sklepéw obuwniczych z ter&aczytna, na ktérym
szczegOtowo zostata omoOwiona ustawa konsumenckazasady rozpatrywania reklamacji

towaru. Uczestnicy zostali wypasni w komplet broszur i materiatdw dotycxch tego



problemu. Wszyscy wyrazili swpjwdzieczna¢ za zorganizowanie takiego spotkania i
wykazali cle¢ wspotpracy w zakresie rozggiywania probleméw z konsumentami.

Ponadto w ramach dziatadukacyjnych zostaty przeprowadzonexai@ w szkotach,
ktorych tematyka przybtita dzieciom i mtodzigy wiedz z zakresu ochrony konsumenta.
Edukacjy objcte zostaty dzieci ze Szkoty Podstawowej nr 1 wz8ute | mtodzie z
Zespotu Szkot nr 1 w Szczytnie oraz Gimnazjum wr Szczytnie. W miegtu marcu
przeprowadzono z&jia edukacyjne w oddziatach IV-VI Szkoty Podstawvepnr 1 w
Szczytnie. facznie w tej szkole Powiatowy Rzecznik Konsumentprzeprowadzita
osobkcie 17 zaj¢ lekcyjnych , podczas ktdrych przekazano najvigjsze informacje z
zakresu ochrony konsumenckiej, uzupetnione o odpdmie broszury i materiaty.

W ramach realizacji projektu ,Masz prawo”- ¢gapolska edukacja mtodych
konsumentow” finansowanym przez @rituropejsk oraz UOKIK do udziatu w tym
projekcie zakwalifikowane zostato Gimnazjum z Oadkmi Integracyjnymi Nr 2 w
Szczytnie. Zgodnie z zateniami tego projektu edukaczostaty obgte 4 klasy gimnazjalne
a zagcia odbyty s¢ w dwugodzinnym bloku edukacyjnym, wxkej z wybranych klas.
Podczas zaf mtodziez czynnie uczestniczyta w z@jach zgtaszapr swoje problemy
Zwigzane z 4 tematyk oraz przedstawiag réznego rodzaju scenki rodzajowe przygotowane
zgodnie z materiatami dydaktycznymi dla treneréwa. 2dkaczenie zaj¢ rozdano miodziey
materialy szkoleniowe w formie broszur i zaktadekkdinzek oraz kady uczeé wypetnit
specjalnie przygotowarankiet, dotyczca przeprowadzonych zgj i korzysci z tego
ptynacych. Po zakaczeniu zaj¢ w szkole ankiety te zostaly przestane do Stowaeays
Konsumentéw Polskich.

W listopadzie 2007 r. przeprowadzono %aaj edukacyjne z zakresu wiedzy
konsumenckiej w klasach licealnych Zespotu Szk@& wr Szczytnie. Zafia zostaty
przeprowadzone w ramach przedmiotu : przgisrcza¢. Miodziez uczestnicaca w
zajciach, szczegdlnie zainteresowan@roblematyk, wyszta z inicjatyw zatazenia Kota
Mtodych Konsumentow, ktore w swoim zaémiu kzdzie wspoétpracowato z Powiatowym
Rzecznikiem Konsumentéw oraz Oddzialem Federagigkimentow w Olsztynie. Pierwsze
inauguracyjne spotkanie Kota Mtodych Konsumentéwya si 12 grudnia 2007 r. w Sali
Sesyjnej Starostwa Powiatowego w Szczytnie, w kbdugzestniczyli Starosta Szczyeséi
Pan Jarostaw Mattach, Prezes Oddziatu Ois#tiego Federacji Konsumentow Pani Halina
Kulka oraz pedagodzy i uczniowie Zespotu SzkOiNv Szczytnie. Spotkanie zostato
przygotowane i poprowadzone przez Rzecznika Konatimew Szczytnie, a pierwszy
wyktad z dziedziny ustug bankowych poprowadzitaiRé&atarzyna Figérniak — doradca PKO



Bank Polski Oddziat w Szczytnie. Jednagre mtodzie nalezaca do tego kota zostata
sympatykami Federacji Konsumentow i zostata wyposa w specjalnie przygotowany z tej
okazji zestaw materiatdbw edukacyjnych.

Formy dziatar edukacyjnych prowadzonych przez rzecznika bylermeanie wiedzy
konsumenckiej oraz prezentowanie problematyki z zywiazanej w lokalnej telewiziji
kablowej oraz Kurierze Szczydigkim udosgpnianym na stronie internetowej powiatu

szczycig@skiego:www.powiat.szczytno.pl

6. Whnioski w sprawach stanowienia prawa miejscowege zakresie ochrony

intereséw konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow byt informowany ortmach i tematyce sesji Rady
Powiatu Szczycigskiego i uczestniczyt w tych obradach. W omawiarokresie
sprawozdawczym nie zachodzita potrzeba sktadaniaskaw w sprawie stanowienia i

Zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ashkmnsumentow.

7. Podsumowanie

Podsumowugp dziatalndé. Powiatowego Rzecznika Konsumentow w roku ,z
perspektywy pracy na tym stanowisku mglsetwierdze, ze instytucja ta jest niezwykle
potrzebna , na co wskazuje stale gasnliczba zgtaszagych sé 0 pomoc konsumentéw.

Napawa optymizmem fakte wiele konsumentéw jestjuswiadoma tego,z nie jest
pozostawiona sama sobie w trudnych sprawach dgtych zawartych uméw i ich
egzekwowania lecz nie liczy¢ na osob, ktéra w ramach swoich ustawowych upravinie
stuzy im pomog i bedzie dziatata w ich imieniu. Popularyzacja w lolgltelewizji i prasie
praw konsumenta jak réwrieirzedu rzecznika, w pozytywny sposob wpdje na
swiadoma¢ swoich praw mieszkecOw powiatu, jak rownieznajomd¢ dziatania samoezlu
w zakresie ochrony praw konsumenta.

Sprostanie wszystkim ustawowym obgeikiom oraz zapewnienie sprawnego i
skutecznego dziatania , w obliczu takmgch probleméw konsumenckich, wymaga.ego
Zaangaowania i caigtego usprawniania pracy na tym stanowisku.gChak najszybciej
doprowadzt do pozytywnego zakmzenia sprawy rzecznik podejmuje dziatania poprzez

interwencg osobisi lub telefoniczr, co znacznie skraca czas rogaénia problemu .
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Rosnca liczba interwenciji i poradnictw&@viadczy o bezradrgi konsumentéw w sporach
Z przedsibiorcami i sprzedawcami. Aby zapobiec tego typujmom, w 2008 r.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Szczytnéglfie starat si szczegolnie dotrZedo
szerokiej rzeszy konsumentow poprzez propagowaigday konsumenckiej nie tylko w
szkotach, lecz réwniepoprzez prowadzone akcje wspolnie z Kotem Miodgoimsumentow
na famach lokalnej prasy i lokalnej telewizji kalvkg oraz poprzez rozdawanie broszur i
materiatébw edukacyjnych.

Jedn z form wptywania na zmniejszenie probleméw konsookéch zwhzanych z
reklamacjami jest edukacja sprzedawcow isailgieli sklepéw. Ta forma sprawdzitagsv
praktyce i kedzie dalej rozszerzana w 2008 r. WspoOtpraca i egjakatscicieli sklepow
wptywa bezpérednio na lepsze wzajemne stosunki w relacji koresursprzedawca, a
pasrednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. Proplexwiazywane § na drodze
negocjacji i mediacji , niejednokrotnie z udziaterecznika. Polubowna forma zatatwiania
spraw jest przyjmowana przez konsumentoéw rgigh;.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentpwabrze oceniane przez
konsumentow, natomiast spora skuteézne dochodzeniu roszcagrzyczynia si do
tworzenia dobrego wizerunku gdu. Konsumenci wytaja swoje zadowoleni poprzez
telefoniczne lub osobiste podkowanie za pomoc w zatatwieniu problemu. Zadowaeni
usmiech na twarzy konsumentéw jest najlepszym dowodarno,ze taka instytucja jest
niezwykle potrzebna i w sposob nalty spetnia swoje zadania.

Zainteresowanie mtodzietematyk konsumenck oraz powstanie kota zainteresaya
ktore § tematyk bedzie st zajmowato swiadczy o wzrastagej $wiadomdci spoteczéastwa
w zakresie praw konsumenta oraz pozwala twiérdei w przysziéci wszyscy chcemy ldy

swiadomymi konsumentami aby w petni méc z tych pkanzysta.

Sporzdzita:
Wiestawa Alicja Bojarska

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
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Zataczniki do sprawozdania
1. Tabela nr 1: zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckigdormacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

2. Tabela nr 2 wystkpowanie do przeddbiorcow w sprawie ochrony interesow
konsumentow.

3. Tabela nr 3: wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw.
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