Zatwierdzam:

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNQSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W SZCZYTNIE
ZA 2009 ROK

Zgodnie z przepisami ustawy o samorzadzie powiatowym ochrona praw konsumenta
nalezy do zadan powiatu. Zadania samorzadu powiatowego w tym zakresie wykonuje
powiatowy (miejski) rzecznik konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania na podstawie przepisow
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U.z 2007 r.,
nr 50, poz. 331) - zwanej dalej ustawa. Podstawowym i nadrzgdnym celem rzecznika jest:
ochrona praw i intereséw konsumentéw. Rzecznik zgodnie z art. 43 ust.] ustawy w
terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedklada Staroscie powiatu do zatwierdzenia
roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim. Zatwierdzone przez Staroste

sprawozdanie rzecznik przekazuje Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

w Bydgoszczy.

Do podstawowych zadan rzecznika nalezy:

1. Zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie
ochrony ich interesow,

2. Skfadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw,

4. Wspotuczestnictwo w zadaniu samorzadu powiatowego w zakresie wprowadzania do
szkot powiatu szezyciefskiego elementéw wiedzy konsumenckiej

5. Propagowanie  wiedzy konsumenckiej poprzez  udostgpnianie  materialéw

informacyjnych dotyczacych uprawnieri konsumenckich oraz wspoéltprace z mediami



6. Wspdldziatanie z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie oraz
wiasciwg dla wojewddztwa Warminsko-Mazurskiego Delegatura w Bydgoszczy.

7. Wspoéldzialanie z organizacjami i urzedami , do ktérych zadan ustawowych lub
statutowych nalezy ochrona konsumentéw, w szczego6lnosci z Inspekcja Handlowa,
Inspekcja Sanitarna, Federacja Konsumentéw w Warszawie i jej jednostka terenowa
w Olsztynie, Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich w Warszawie, Polubownymi
Sadami Konsumenckimi.

8. Podejmowanie dziatan interwencyjnych i mediacyjnych w sporach pomiedzy
konsumentem a przedsigbiorca w ramach upowaznieri ustawowych.

9. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrone interesoOw konsumentow.

10. Wykonywanie innych zadan, okreslonych w ustawie lub odrebnych przepisach.

REALIZACJA ZADAN W 2009 ROKU:

Zgodnie ze Statutem Powiatu w Szczytnie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw jest to
samodzielne stanowisko podlegte bezposrednio Staroscie. Rzecznik w ramach pemionych
obowiazkéw przyjmuje interesantéw (konsumentow) od poniedziatku do piatku, w godzinach

urzgdowania Starostwa Powiatowego w Szczytnie od godz. 7.30 do 15.30.

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

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentow jest udzielanie bezplatnych porad i
informacji  konsumentom. Poradnictwo konsumenckie odbywalo si¢ telefonicznie,
bezposrednio interesantom zglaszajacym si¢ osobiscie do urzedu, ale réwniez poczta
elektroniczna.

Rzecznik wykonujac to zadanie dokonuje analizy zasadnosci skargi lub problemu
przedstawionego przez konsumenta, przedstawia konsumentowi mozliwosci prawne
rozwigzania zgloszonego problemu, gdy jest to zasadne podejmuje bezposrednie interwencje
u przedsigbiorcow ( telefonicznie lub osobiscie), przeprowadza mediacje, sporzadza pisemne
wystapienia do przedsigbiorcow, kieruje konsumentéw do wiasciwych instytucji lub organow
( Inspekcji handlowej lub Sanitarnej, Urzedu Regulacji Energetyki, Rzecznika
Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, Prokuratury, Policji itp.) .



W ramach bezptatnego poradnictwa Rzecznik sporzadzat pisma lub wreczal wzory pism
dla konsumentéw (reklamacyjnych, wezwania do wykonania umowy, odstapienia od umowy,
formularzy sadowych itp.) stosownie do okreslonej sytuacji prawnej konsumenta oraz
zapewnial pomoc w ich wypelnieniu.

Liczba porad , informacji i wyjasnien dotyczacych przepiséw obowigzujacego prawa

udzielanych konsumentom systematycznie wzrasta, co obrazuje ponizsza tabela.

2007 r. 2008 r. 2009 r.
Liczba udzielanych
porad 248 360 890
Interwencje
pisemne 75 87 89
Razem 323 447 979

Wzrastajaca liczba interesantow korzystajacych z pomocy rzecznika konsumentow
swiadczy o potrzebie istnienia tej instytucji, wzroscie $wiadomosci mieszkancéw Powiatu w
zakresie praw przystugujacych im jako konsumentom oraz dzieki dzialaniom promujacym
instytucj¢ rzecznika przez UOKIK i inne instytucje zajmujace sie ochrong praw
konsumentéw, lokalna prase ale takze dzigki wspotpracy Rzecznika z miodzieza dziatajaca w
Kole Mtodych Konsumentéw przy Zespole Szkoét Nr 1 w Szezytnie.

Powiat Szczycienski liczy ponad 69 tys. mieszkancéw, a w 2009 r. z pomocy
Powiatowego Rzecznika Konsumentow skorzystalo tacznie okoto 979 mieszkancéw Powiatu
Szczycienskiego, z czego ilo$¢ udzielonych porad stanowi 890, a w 89 przypadkach
Rzecznik podejmowat decyzje o podjeciu interwencji .

Porady telefoniczne i osobiste polegaly na wskazaniu trybu postgpowania w danej
sprawie, przygotowaniu pism, gdy Rzecznik byt niewtasciwy na kierowaniu konsumenta do
wlasciwych instytucji, ale czasem tez na nawiazaniu kontaktu i interwencji u przedsiebiorcy
w celu szybkiego zalatwienia sprawy. W tym przypadku wskazaé nalezy réwniez,
ze Rzecznik posiada kompetencje doradeze i procesowe, natomiast nie ma kompetencji
kontrolnych. Porady pisemne to gléwnie porady udzielane drogg mailowa. Do rzecznika w
roku sprawozdawczym zglaszali si¢ rowniez przedsigbiorcy w sprawach z udzialem
konsumentow ale takze w sprawach dotyczacych innych przedsiebiorcow. W takich

przypadkach Rzecznik informowal o braku kompetencji do wystepowania z interwencja.




Zgodnie z definicjq zawarta w art. 22! kodeksu cywilnego konsumentem jest osoba fizyczna
dokonujaca czynno$ci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub
zawodowa. Natomiast w przypadku zapytan przedsigbiorcy w sprawie sposobu rozwiazania
sporu z konsumentem, rzecznik wskazywal podstawy prawne okreslajace tok postepowania,
podawal interpretacje przepisdw oraz orzecznictwo, wskazywal wlasciwy sposob rozwiazania
problemu, a takze wreczal poradniki i broszury informacyjne. Powodem pojawienia sie
przedsigbiorcOw u Rzecznika jest zwyczajnie nieznajomos$é prawa, ktére zobowiazuje ich do
okreslonego zachowania w stosunkach z konsumentem. Czasami to sami przedsiebiorcy
przysytaja konsumentéw do rzecznika, gdyz nie potrafia wybrnaé z sytuacji gdy producent
czy poprzedni sprzedawca odmawia spelnienia roszczenia mimo, ze okolicznosci

przemawiajg za zasadnoscia roszczenia konsumenta.

[lo$¢ udzielonych porad w 2009 r. w rozbiciu na miesigce przedstawia ponizszy wykres.
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Szczegbtowy wykaz probleméw z jakimi zglaszali si¢ konsumenci do Rzecznika przedstawia

tabela nr 1



Rodzaj udzielonej porady

Przedmiot sprawy Ogoblem
telefoniczna osobista pisemna

L Uslugi, w tym: 145 233 24 402
bankowe 18 57 3 78
ubezpieczeniowe 13 17 - 30
systemy argentynskie - - - -
inne finansowe 5 5 1 11
telekomunikacja  (operatorzy  telefonii | 31 66 14 111
stacjonarnej i komdrkowej, TV kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, woda) 13 14 1 28
informatyczne - 2 2
motoryzacyjne (serwis) 9 15 1 25
turystyczne i hotelarskie 1 2 - 3
pralnicze 3 2 - 5
remontowo - budowlane 8 13 - 21
pocztowe 6 3 1 10
medyczne - - - -
dentystyczne 1 - - 1
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, | 3 3 - 6
szkoty niepubliczne)
komunikacyjne 2 3 - 5
transportowe 1 - - 1
kamieniarskie 1 2 - 3
fotograficzne 3 4 - 7
krawieckie 4 3 - 7
lokalowe 4 2 - 6
Inne 19 20 3 44
II. Umowy sprzedazy, w tym: 177 213 58 448
wyposazenie wnetrz 6 12 4 26
sprzet RTV i AGD 25 30 7 62
sprzet komputerowy 29 21 8 58
odziez 18 21 9 48
obuwie 22 50 22 94
samochody i akcesoria 12 9 - 21
nieruchomosci b 4 - 9
materiaty budowlane 17 26 - 43
kosmetyki 2 - - 2
sprzet sportowy 1 | - 2
sprzet rehabilitacyjny 2 1 - 3
art. spozywcze 6 - - 6
bizuteria 4 2 - 6
zabawki 2 1 1 4
zwierzeta - - - -
plyty CD, DVD - - - -
telefony komorkowe 20 31 6 57
Inne 2 4 1 7
II1. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 9 25 6 40




Jak wskazuje powyzsza tabela wigkszo$¢ porad udzielonych przez rzecznika w 2009 r.
dotyczyla ustug telekomunikacyjnych. Walka operator6w o wzrost pozycji na rynku ustug
telekomunikacyjnych odbija si¢ w réwnym zakresie tak pozytywnie jak i negatywnie na
konsumentach. Z jednej strony konsumenci korzystaja z tanszych ushug , z drugiej jednak
strony operatorzy wprowadzaja szereg promocji, ktdre na pozér wydajg sie korzystne
i konkurencyjne. Konsumenci czgsto dopiero po doktadnym zapoznaniu sie z oferta operatora
stwierdzaja, ze oferta nie jest tak bardzo korzystna, ze mogg skorzysta¢ z rabatéw ale dopiero
po spetnieniu dodatkowych warunkéw, o ktorych wezesniej nie zostali poinformowani albo
tez nie doczytali w umowie , regulaminie czy cenniku. Dotyczy to zardwno operatoréw ushug
telefonii komorkowej, stacjonarnej jak i operatorow telewizji kablowej. Kolejna wzgledem
wielkosci kategorig spraw w jakich konsumenci prosili o interwencje sa umowy sprzedazy
obuwia. Tutaj zdaniem Rzecznika problemem jest coraz nizsza jako$¢ produkowanego
obuwia w stosunku do ceny, za jaka konsumenci zmuszeni sa za nie zaplacié. Czesto
problemem jest réwniez nie przestrzeganie przez sprzedawcéw terminu ustawowego
na ustosunkowanie si¢ do reklamacji konsumenta jak réwniez wydawanie stronniczych opinii
przez rzeczoznawcow dotyczacych reklamowanego obuwia, a wystawianych na Zzyczenie
sklepu, zwlaszcza markowego obuwia sportowego. Trzecie miejsce w ilosci udzielanych
porad zajmuje oferta ustug bankowych. Konsumenci czgsto w sposéb lekkomysiny
podchodzg do podpisywanych umoéw kredytowych, nie czytajac dokladnie, a czasem weale
warunkow umowy. Nie zwracajg tez uwagi na brak zatacznikéw do umowy, ktérych odbidr
konsumenci kwituja wlasnorgcznym podpisem. W niektérych przypadkach Rzecznik
podwazal zasadno$¢ pobierania optat w nieuzasadnionej wysokosci za wezwania do zaplaty
czy tez upomnienia telefoniczne. Pomimo czgstych kontroli wzorcéw umownych
prowadzonych przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz rygorystycznego
podejscia do wystgpowania w nich klauzul abuzywnych, w dalszym ciagu zdarzaja sie
przypadki ich stosowania w umowach z konsumentami. Do kolejnych wzgledem ilosci
probleméw z jakimi zwracali si¢ konsumenci do Rzecznika naleza zgloszenia zwiazane
z naprawg sprzgtow RTV 1 AGD, sprzetu komputerowego i telefonéw komoérkowych.
Zwykle problemem byto narzucanie konsumentom przez sprzedawcéw gwarancyjnego trybu
dochodzenia roszczen oraz informowanie, ze nie ma mozliwosci reklamowania sprzetu
z tytutu niezgodnosci z umowa po uptywie 6 miesiecy od daty zakupu, ale czasem tez 1 roku
od zakupu. Sprzedajacy nie potrafig rozrozni¢ zobowiazan sprzedawcy wobec konsumenta,
a dostawcy czy producenta wobec sprzedawcy. Czesto w przypadku reklamacji towaréw z

tytulu niezgodnosci z umowa sprzedawcy po uplywie terminu do udzielenia odpowiedzi



konsumentowi pozostaja bezradni tlumaczac, ze opdznienie nie lezy po ich stronie,

a konsument nie ma innego wyjscia jak czekaé na opinie czy informacije z serwisu.

Duzo probleméw sprawialo réwniez konsumentom egzekwowanie swoich praw
w przypadku zawarcia umowy poza siedzibg przedsigbiorstwa i na odleglosé. Przedsiebiorcy
prowadzgcy tego typu dziatalnos¢ nagminnie tamig prawa konsumentéw wynikajace z ustawy
o szczeg6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej ale takze ustawy o ochronie niektérych
praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt
niebezpieczny utrudniajac im skorzystanie z ustawowego prawa do odstapienia od umowy
w terminie 10 dni od zawarcia umowy. Glownie narazone na dzialalnos¢ firm prowadzacych
w ten sposob dziatalno$¢ sg osoby starsze, chore i niepelnosprawne. Sposéb przedstawienia
oferty przez przedstawiciela oraz latwa dostepnos¢ zakupu towaru w kredycie pozwala na
szybkie podjecie decyzji o zakupie oraz podpisanie umowy bez zastanowienia oraz

przeanalizowania jej warunkow.

Znaczna ilos¢ konsumentéw, a zwlaszcza osoby starsze, ktore zawarty umowy poza
siedzibg przedsigbiorstwa lub na odleglos¢ wymaga pomocy Rzecznika w catym procesie po
zawarciu umowy — odstapienie czy reklamacja, poczawszy od telefonicznego wyjasnienia
z przedsigbiorcg czego dotyczy spér, co jest podstawa zadan, po napisanie pisma
1 zaadresowanie koperty . Najwigcej probleméw w tej kategorii sprawiaty im zobowigzania

wynikajace z kredytow i pozyczek oraz ustug telekomunikacyjnych.

2. Wystepowanie do przedsi¢gbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow

W roku sprawozdawczym do rzecznika wplynelo 89 wnioskéw konsumentéw
o podjecie interwencji. W ich wyniku 51 postepowan zakonczylo si¢ pozytywnie dla
konsumenta, w 34 przypadkach nie udalo si¢ uzyskaé¢ pozytywnego zakoriczenia sporu

z przedsigbiorca, a 4 sprawy nie zostaty zakonczone na koniec 2008 r. i w dalszym ciagu sa

w toku postepowania.

Ilos¢ wystapien do przedsigbiorcow kierowanych przez Rzecznika w zakresie ochrony praw

konsumenta obrazuje tab. Nr 2
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Z powyzszego zestawienia wynika, ze konsumenci najcze$ciej prosili o interwencije
w sprawach uméw sprzedazy obuwia. Wystapily réwniez problemy zwiazane z reklamacja
mebli, sprz¢tu komputerowego, sprzgtu RTV i AGD, odziezy oraz materiatéw budowlanych.
Natomiast wsréd spraw dotyczacych ustug wielokrotnie pojawiajg sie problemy zwigzane
z ustugami telekomunikacyjnymi i bankowymi. Wystapienia rzecznika do przedsigbiorcéw
mialy charakter wezwan do uznania roszczen konsumenta, prosby o informacje odnosnie
przedmiotowej sprawy, pouczenie o obowiazku udzielenia odpowiedzi pod grozba sankcji
karnej w postaci grzywny, ale tez petnily funkcje edukacyjng. W wielu przypadkach
przedsigbiorcy zalatwiali reklamacje niezgodnie z zadaniem konsumentéw lub nie
odpowiadali na nie w terminie. Na wigkszo$¢ wystapien przedsiebiorcy udzielili pisemnych
odpowiedzi, w niektérych przypadkach spelniali Zadania konsumentéw po udzieleniu
odpowiedzi telefonicznej lub mailowej.

Ponizej przedstawiam przyktadowe sprawy, ktére dzieki dziataniom Rzecznika zostaty
zalatwione pozytywnie:

[ Konsumentka zawarta umowe na zakup w ratach poscieli wekianej z firmg
trudniacg si¢ tego typu sprzedaza podczas zorganizowanego przez firme pokazu w jednej
z miejscowych restauracji. Konsumentka nie otrzymata wymaganego przepisami ustawy
o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny wzoru oswiadczenia o odstapieniu od umowy, nie zostata
rowniez powiadomiona o takim prawie. Gdy konsumentka wrécita do domu i zastanowila sig
nad koniecznoscia dokonania takiego zakupu postanowila sprobowaé odstapi¢ od umowy.
Poniewaz zaden z telefonéw firmowych podanych na druku zaméwienia nie odpowiadat,
konsumentka zwrocita si¢ do Rzecznika z prosbg o pomoc. W wyniku interwencji
Konsumentka wystata odstapienie od umowy zakupu towaru w kredycie oraz towar, a umowa
zostata rozliczona , co nie nastapito bez oporéw ze strony przedsigbiorcy i dopiero po kilku
pismach wystosowanych przez Rzecznika.

II. Konsumentka dokonata zakupu w sklepie internetowym laptopa na raty. Zgodnie z
przystugujacym jej prawem postanowita dokonaé wezesniejszej splaty kredytu udzielonego
na zakup towaru. Bank wyliczyl kwote nalezna do splaty za okres 3 miesigcy w jakich
konsumentka sptacata kredyt. Po calkowitym rozliczeniu kredytu oraz zamknigciu rachunku
konsumentka chciata wyjasni¢ z czego wynikaty zawyzone jej zdaniem odsetki, za jaki okres
zostaly naliczone. W wyniku interwencji Rzecznika Konsumentka odzyskata zwrot

nienaleznie pobranych optat oraz zostata przeproszona.



[II. Konsument zakupit w jednym z lokalnych marketow kose spalinows. Problemy
pojawity si¢ juz podczas pierwszej proby uruchomienia kosy. Zareklamowana kosa zostata
wymieniona na nowa. Jednak rowniez wymieniona kosiarka podczas pierwszej proby
uzytkowania okazata si¢ wadliwa. Konsument ponownie zareklamowat kose z tytulu
niezgodnosci z umowa. Sprzedawca nie dochowal terminu na ustosunkowanie sie do
reklamacji konsumenta, a po uptywie terminu prébowat odrzucié reklamacje jako niezasadna.
Konsument po uptywie miesiaca odstapil od umowy zadajac zwrotu pieniedzy z uwagi na
brak odpowiedzi sprzedawcy oraz cel zakupu. Sprzedawca odmoéwit wyplaty zaptaconej ceny
za kose. W wyniku interwencji rzecznika konsumentowi zostaly zwrocone pieniadze,
a przedsigbiorca przeszkolil pracownikéw zajmujacych si¢ reklamacjami oraz otrzymat

materiaty edukacyjne w formie broszur oraz przepiséw ustawy.

Zapewnienie konsumentom efektywnego dochodzenia roszczen bylo realizowane
poprzez podejmowanie interwencji na rzecz konsumentow i prowadzenie mediacji
z przedsigbiorcami. Zakres i formy tej pomocy byly zrdznicowane, dostosowane do
charakteru i okolicznosci konkretnej sprawy. Z praktyki Rzecznika wynika jednak, ze

polubowna droga zatatwiania spraw jest przyjmowana przez konsumentow najchetnie;j.

3. Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentéw

W okresie sprawozdawczym rzecznik nie uczestniczyt bezposrednio w wytaczaniu
powodztw i nie wstepowat do toczacego si¢ postegpowania. Pomoc w sporzadzaniu pozwéw
sadowych, odbywatla si¢ po przeprowadzeniu catosci postepowania interwencyjnego, ktore
nie przyniosto polubownego zakonczenia. Lacznie Rzecznik sporzadzit 3 pozwy sadowe
wniesione indywidualnie przez konsumentéw dotyczace egzekwowania praw wynikajacych
z niezgodnosci z umowa zakupionych towaréw oraz 1 pozew dotyczacy nienalezytego
wykonania ustug ( budowlanych). Rzecznik przygotowal réwniez 1 pozew, ktory zostal
skierowany do rozpatrzenia przez Polubowny Sad Konsumencki dziatajacy przy Warminsko
— Mazurskim Wojewodzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Olsztynie. Pozostate pisma
sporzadzone przez Rzecznika byly to zarzuty od nakazu zaptaty, w 3 przypadkach dotyczace
swiadczenia ustug dostepu do Internetu oraz jeden dotyczacy egzekwowania zobowiazan z

tytutu $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych.



Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow.

Przedmiot sporu

Rozstrzygnig¢cie sadu

pozytywne negatywne

(np. uwzgledniajace
zadanie

w zasadniczej czgsei)

Sprawy

w toku

Ios¢
powodztw
ogolem

Powodztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towarow

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towarow

Przygotowywanie
konsumentom
pozwoOw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

Inne

RAZEM




4. Dzialanie o charakterze edukacyjno- informacyjnym

W ramach prowadzonego poradnictwa konsumenckiego przekazuje na biezaco
materiaty dotyczace edukacji konsumenckiej. Ulotki i broszury znajduja sie na stoliku przed
pokojem Rzecznika oraz sg rozkladane na korytarzach starostwa powiatowego. Na biezaco
jest tez aktualizowana tablica informacyjna Rzecznika znajdujaca sie przed wejsciem do
biura. Znajduja si¢ tam istotne informacje dotyczace pracy Rzecznika, gdzie mozna uzyskaé
poradg gdy rzecznik nie przyjmuje, komunikaty UOKIK, aktualne informacje dotyczace
dziatan na rzecz konsumentéw. Materialy te otrzymuje nieodptatnie w ramach wspétpracy
z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie oraz organizacji, do ktérych
zadan statutowych nalezy ochrona interesow konsumentow. W 2009 r. spotykatam si¢ z
mlodzieza dwoch klas Zespotu Szkot Nr 2 w Szczytnie oraz z mlodzieza Zespotu Szkot
Nr 1 na zajeciach z przedmiotu przedsigbiorczo$¢ przekazujac wiedze o prawach
konsumenckich. Zostaly wowczas przekazane uczniom materiaty edukacyjne popularyzujace
wiedz¢ o prawach konsumentéw opracowywane przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w Warszawie oraz Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich w Warszawie.

W marcu 2009 r. obchodzony byl Swiatowy Dzient Konsumenta, ktéry przebiegat pod
hastem Konsument i jego rzecznik co wigzalo si¢ z okragta 10 rocznica powolania do zycia
instytucji rzecznika praw konsumenta. Z tej okazji rzecznik konsumentéw przy wspéipracy
z nauczycielami Zespotu Szkét Nr 1 w Szezytnie przeprowadzil wsréd mtodziezy klas
o profilu ekonomicznym konkurs wiedzy konsumenckiej. Zwyciezcy konkursu otrzymali
dyplomy oraz ufundowane przez Starost¢ Szczyciefiskiego Jarostawa Mattacha nagrody
w postaci Monografii oraz Albuméw przyrody Powiatu Szczycienskiego. Mtodziez z Kota
Mlodych Konsumentéw, ktorego opickunami sa Panie: Jadwiga Kolb i Iwona
Wojciechowska, przeprowadzita akcje¢ informacyjng — przygotowania i rozdawania klientom
marketu ,,Kaufland” w Szczytnie ulotek z informacjami na temat zadan powiatowego
rzecznika konsumentow ze wskazaniem siedziby oraz numeru telefonu pod jakim konsumenci
moga uzyskaé porade.

W mojej pracy codziennie spotykam si¢ z problemami konsumentéw wynikajacymi
glownie z niewiedzy i nieznajomosci praw jakie im przystuguja. Stad edukacja konsumencka

jest bardzo istotnym zadaniem, majacym na celu ugruntowanie wiedzy konsumenckie;.



5. Wnhnioski w sprawach stanowienia prawa miejscowego w zakresie ochrony
intereséw konsumentéw.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byt informowany o terminach i tematyce sesji
Rady Powiatu Szczycienskiego i uczestniczyt w tych obradach. W roku sprawozdawczym
2009 nie wystgpowala konieczno$¢ sktadania przez Rzecznika wnioskéw w sprawie zmiany

przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony praw konsumentow.

6. Wspoéldzialanie z Delegatura Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéow w
Bydgoszczy, organami Inspekeji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz

organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentéow.

W 2009 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow utrzymywal stala wspolprace
z Delegatura Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszczy, Urzedem
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie, Urzedem Regulacji Energetyki Oddzial
Terenowy z siedzibg w Gdansku, Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich w Warszawie,
Federacjag Konsumentéow Oddzial w Olsztynie, Inspekcjg Sanitarng w Szczytnie,
Telekomunikacja Polska.

Wspolpraca polegata przede wszystkim na wymianie waznych i istotnych z punktu
widzenia ochrony konsumenta informacji, przekazywaniu publikacji o tematyce
konsumenckiej oraz uczestnictwa w organizowanych szkoleniach.

W 2009 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie bral udzial w nastepujacych
szkoleniach i1 seminariach :

- w dniach 1-2 kwietnia 2009 r. w Olsztynie — szkolenie zorganizowane na zlecenie Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw ze srodkéw UE w zakresie zmian do konsumenckiego
aqius oraz ich konsekwencje dla instytucji zajmujacych sie ochrona konsumenta

- w dniu 13 maja 2009 r. w Olsztynie — spotkanie zorganizowane przez Telekomunikacje
Polska i PTK Centertel na temat nowych uslug i sposobu rozpatrywania reklamacji
konsumenckich.

- w dniach 4-5 czerwca 2009 w Rucianem Nidzie seminarium z zakresu realizacji ochrony
konsumentéw przez Powiatowych i Miejskich Rzecznikow Konsumentéw zorganizowane
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Piszu, z udziatem przedstawicieli operatora

Polkomtel S.A. oraz Urzedu Regulacji Energetyki OT Gdansk.



- 22 pazdziernika 2009 r. seminarium dla rzecznikow ,,Putapki przy podpisywaniu uméw
dotyczacych produktow bankowych — kredyty i lokaty, wcze$niejsza splata kredytu, zerwanie
lokaty” zorganizowane przez Komisje Nadzoru Finansowego w Warszawie

- 10-12 grudnia 2009 r. — warsztaty w Kartuzach nt. ,,Rzecznik konsumentéw w postepowaniu

przez sadem cywilnym” zorganizowane przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow

7. Podsumowanie

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dziala w zakresie
ochrony praw konsumentéw. Z perspektywy pracy na tym stanowisku nalezy stwierdzié, ze
instytucja ta jest niezwykle potrzebna. Przyczynia si¢ do wzrostu $wiadomosci konsumentow
w zakresie praw im przystugujacych w stosunkach z przedsigbiorcami, o czym $wiadczy
systematycznie rosnaca liczba Konsumentow zglaszajacych sie do Rzecznika.

Nalezy stwierdzi¢, ze wiele konsumentéw jest juz $wiadoma tego, iz nie jest
pozostawiona sama sobie w trudnych sprawach dotyczacych zawartych uméw i ich
egzekwowania lecz moze liczy¢ na osobe, ktéra w ramach swoich ustawowych uprawnien
stuzy im nieodptatng pomoca i bedzie dziatala w ich imieniu.

Sprostanie  wszystkim ~ustawowym obowiazkom oraz zapewnienie sprawnego
1 skutecznego dziatania , w obliczu tak réznych probleméw konsumenckich, wymaga duzego
zaangazowania i ciaglego usprawniania pracy na tym stanowisku. Popularyzacja praw
konsumenta jak réwniez urzedu rzecznika, w pozytywny sposéb wplynela na $wiadomosé
swoich praw mieszkancow powiatu, jak réwniez znajomos¢ dziatania samorzadu

w zakresie ochrony praw konsumenta.

Sporzqdzita:
Katarzyna Kostiuk

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
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