Zalcznik

do Zaradzenia Nr 21/2012
Starosty Gryfiskiego

z dnia 27 lutego 2012 r.

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

STAROSTWO POWIATOWE W GRYFINIE

SPRAWOZDANIE

Z DZIALALNO SCI POWIATOWEGO RZECZNIKA

KONSUMENTOW W GRYFINIE ZA 2011 ROK

GRYFINO, LUTY 2012r.



No g

SPIS TRESCI

WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZ ACE DZIALALNO SCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW .

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy {dazatrudnionych oséb oraz ich kwalifikacje
zawodowe).

REALIZACJA ZADA N RZECZNIKOW KONSUMENTOW .

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiggéormacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow.
Skftadanie wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiamyepisOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interes6w konsumentéw.
Wystepowanie do przeddbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsotidwe.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlgweoraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie oty konsumentéw.
Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow epaivanie do tocgych s¢ postpowani.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatewynikajacych z:
» art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umen
* ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykomkgwym,
* ustawy o dochodzeniu roszéze postpowaniu grupowym,
o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wygiowanie w sprawach o wykroczenia na szkod
konsumentow)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawe gdowi istotnego pogdu
dla sprawy)

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

1. Wnhnioski rzecznikow dotycgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
2. Whnioski dotycace pracy rzecznikow.

V.

TABELE.



WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZ ACE DZIALALNO $CI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Funkcg Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Gryfinie odadd2 maja 2001 r.
peini Waldemar Mejna, ktéry ma aktualnie do pomgegnego zatrudnionego na pot etatu
pracownika. Interesanci przyjmowani w pok. nr 3 budynku Starostwa Powiatowego przy ul.
11 Listopada 16D w Gryfinie w godzinach pracy Ssan@, oraz take w budynku Starostwa
przy ul. Dworcowej 1 w Chojnie, gdzie rzecznikzdwje w kady czwartek tygodnia w
godzinach od 18 do 15°. Z rzecznikiem mgna réwnie kontaktowé si¢ telefonicznie pod nr
telefonu 91 404 50 00 w. 259 w Gryfinie i 91 402 &3 w Chojnie oraz za pomp@oczty
elektronicznej dospnej na stronie internetowej Starostwa Powiatowego Gryfinie
(www.gryfino.powiat.pj e-mail : rzecz.kons@gryfino.powiat)pl

Dziatalnag¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw finansowanazjbsiczetu powiatu,
Z ogoélnych wydatkow Starostwa na administgmibliczry (dziat 750 klasyfikacji buzetowe).
Pewry pomoc finansow na dziatalné¢ rzecznika uzyskano z Uggu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow w Warszawie w formie dofinansowanizkodsh dla rzecznikéw oraz
nieodptatnego przekazania broszur edukacyjnycimatygce konsumenckie;.

REALIZACJA ZADA N RZECZNIKOW KONSUMENTOW.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiegormacji prawnej w zakresie

ochrony intereséw konsumentow.

Wszystkie sprawy zgtaszane do rzecznika zatatwibgly zgodnie z wypracowan
wczesniej procedus postpowania rzecznika, ktdra polega naznigéowanym i indywidualnym
podejciu do poszczegdblnych skarg konsumentéw zaée od charakteru, zioncsci i wagi
tych spraw.

Zalatwiapc poszczegolne skargi rzecznik podejmowatgmagice dziatania :

* udzielat porad, pouczei wyjasnien dotyczicych konkretnych spraw w formie ustnej
lub pisemnej;

» konsultowat bardziej zawite sprawy z prawnikamitasprawnej Starostwa;

* prowadzit pisemne i ustne mediacje pedzy stronami sporow w celu polubownego
zatatwienia spraw;

» kierowat sprawy lub zainteresowanych do innychyingtji wkasciwych do zatatwienia
spraw, takich jak : Inspekcja Handlowa, &tz Ochrony Konkurencji
i Konsumentdw, Inspekcja Sanitarna, Polubownyg 8onsumencki, Urgd Regulacji
Energetyki, Urad Komunikacji Elektronicznej, Europejskie CentrunoriSumenckie,
Policja, Prokuratura, §dy, Rzecznik Ubezpieczonych, Arbiter Bankowy, Rzrekz
Praw Pacjenta, Rzecznik Praw Obywatelskich i innych

e pomagat w sporgdzaniu pism reklamacyjnych, waowych i innych;

e przygotowywat pisma procesowe i pozwy dd&w;

e uczestniczyt w miar mazliwosci czasowych i finansowych osgbie w sprawach
sgdowych dot. spraw konsumenckich.

W 2011 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumenté@myfinie zgtoszonodcznie
514 spraw - byta to ik& nieco weksza nk w 2010 r., w ktorym to zgtoszono 499 spraw



Sparod wszystkich 514 spraw 224 dotyczyty umow sprzgdaeczy ruchomych galz
nieruchomeci, 249 spraw uméw wykonywania ustug, a 41 umowieeanych poza lokalami
firm lub na odlegtéc.

Szczegotowy tematyczny wykaz wszystkich spraw sgpoaych do rzecznika w 2011 r
zawiera tabela nr 1 zamieszczona w rozdziale Nwpedania. Z tabeli tej wynikae spdréd
249 spraw dotyegych uméw wykonania ustug napaej spraw dotyczyto :

e  ustug telekomunikacyjnych -101
e  ustug finansowych -25
e  ustug windykacyjnych -21
e  ustug ubezpieczeniowych -15

e  ustug remontowo-budowlanych - 10

Spérod 224 spraw dotygzych umoéw sprzeds rzeczy ruchomych i nieruchore
najwigcej spraw dotyczyto :

e  oObuwia i odziey - 69
e sprztu RTViAGD - 50
e art. wyposaenia mieszka -45
e  art. motoryzacyjnych - 17

Spardéd 41 spraw z zakresu umow zawieranych poza lokaprzedawcy i na odlegio
przewaaly sprawy dotyczce : sprzedgy sprztu RTV i AGD, art. wyposzenia mieszka, art.
motoryzacyjnych, odzigy/, obuwia i pgcieli.

W 295 sprawach (57,4 %) rzecznik udzielat konsuoranporad prawnych i informacji,
w 196 sprawach (38,1 %) konieczne byly wp#tnia pisemne do przegbiorcéw kierowane
przez rzecznika dulz przez konsumentow po uprzednim przygotowaniu tygliapien przez
rzecznika. W 23 sprawach (4,5 %) rzecznik udziptahocy prawnej w pogbowaniach przed
sadami.

2. Skladanie wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiargepisow prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W 2011 r. nie skladano wnioskéw w sprawie gteignia i zmiany przepiséw prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentd

3. Wystepowanie do przedddiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsuide.

Z przedstawionej w rozdziale IV tabeli nr 2 wynika, w 196 sprawach konsumenci za
namowy rzecznika zdecydowali i zeby wysgpic na pbsmie z reklamacjami do
przedsgbiorcow w celu wyegzekwowania swoich praw. Byly weystgpienia kierowane
bezpdrednio od rzecznika lub od konsumentow po uprzedoinygotowaniu tych wysgpien
przez rzecznika.

W wyniku tych wysipien w 126 przypadkach (75,9 % wypteh w sprawach
zakaaiczonych w 2011 r.) sprawy zostaly zatatwione poayte przez co konsumenci
uzyskiwali medzy innymi :

e zwroty pien¢dzy za wadliwe towary lub ustugi,



e nieodpfatne wymiany wadliwych towaréw na wolneveat,
e nieodpfatne naprawy wygiujacych wad towarow,

e obnizki cen towarow,

e umorzenia lub rozigenia na raty nafosci.

W 40 sprawach nie udatoegpolubownie rozwgzat sporéw z przedsbiorcami, a 30 spraw
jest jeszcze w trakcie zatatwiania.

4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlgwaraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresichrony konsumentéw.

W codziennej pracy rzecznika nieodzowna jest wspéfp z wyej wymienionymi
instytucjami. W ramach takiej wspotpracy w 2011lrzecznik uczestniczyt w nagiujacych
spotkaniach szkoleniowych i konferencjach :

- w dniach 07 -08.04.11. w Warszawie na tematBalra Informacji Kredytowej
w zwigkszaniu bezpiecastwa finansowego konsumentow,

- w dniu 14.10.11. w Warszawie na temat wybranycbiemow konsumentow ustug
ubezpieczeniowych,

- w dniach 23.02., 09.03., 06.04., 20.04. i 08.0612r. w Szczecinie w posiedzeniach
Polubownego &lu Konsumenckiego w charakterze arbitra w widzse.

Rzecznik wielokrotnie konsultowat konkretne sprakgnsumentéw z naszego powiatu
z Urzzdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspek¢jandlows, Stowarzyszeniem
Konsumentow Polskich, Europejskim Centrum Konsurkienc Rzecznikiem Praw Pacjenta,
Arbitrem Bankowym, Urzdem Regulacji Energetyki, Rzecznikiem Ubezpieczbngctake
Z rzecznikami konsumentéw z innych miast i powiatow

5. Woytaczanie powddztw na rzecz konsumentéwt¢pesvanie do toceych se

posowan.

Struktue ilosciowg i przedmiotowy wytoczonych powodztw gslowych w 2011 r.
przedstawia tabela nr 3 zamieszczona w rozdzialesgkawozdania. W 2011 r. spod 29
spraw konsumenckich rozstrzyganych przedys21 spraw rozpatrywaty gdz rozpatrug
jeszcze State Polubowneady Konsumenckie, 8 sprawady cywilne z czego 6 spraw
skierowano do obwdow po odmowach przedsiorcow zapisow nagsl polubowny.

W 12 powddztwach zakaezonych w 2011 r. rozstrzygmia sdow byly pozytywne dla
konsumentow, w 12 negatywne a 5 spraw jest jesedpiu posgpowania sdowego.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2011 roku rzecznik przeprowadzit jedno szkolemiematyce konsumenckiej w Zespole
Szkét Ponadgimnazjalnych nr 2 w Gryfinie. Rzeczmikzyskiwat take wielokrotnie z
instytucji, z ktorymi wspotpracowat na co dijdiczne materiaty edukacyjne (broszury, ptyty
CD, plakaty, ulotki itp.) o tematyce konsumenckidjlateriaty te byly przekazywane
zainteresowanym indywidualnie pedagogom, uczni@tydentom i dorostym konsumentom,
przy okazji codziennych kontaktéw w biurze rzecanikVszyscy zainteresowani konsumenci
mogli korzysté w biurze rzecznika z dagiu do internetu i programu prawniczego LEX,
oczywicie tylko w zakresie zwrzanym tematycznie ze zgtaszanymi problemami



konsumenckimi. Bardzo waym elementem dziatao charakterze edukacyjnym, zwtaszcza
dla mieszkacow z potudniowych gmin powiatu, byta i jest nadabzliwos¢ cotygodniowego
osobistego kontaktu z rzecznikiem podczasudyw wyjazdowych rzecznika w Chojnie.

7. Podejmowanie dziatawynikajgcych z :

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia uman

* ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykomkgwym,

» ustawy o dochodzeniu roszdze postpowaniu grupowym,

o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wygtowanie w sprawach o wykroczenia na szkod
konsumentow),

e art. 42ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawie gdowi istotnego poghu dla

sprawy).

W roku sprawozdawczym nie podejmowano d#iata podstawie w/w przepiséw.

[I. WNIOSKI KO NCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJ ACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.

1. Whnioski rzecznikoéw dotygze polepszenia standardow ochrony konsumentow.
Uwaam, ze dla polepszenia standardow ochrony konsumentdvzgima jest ngdzy
innymi nowelizacja ustawy z dnia 27 lipca 2002 rszczegolnych warunkach sprzega
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (D@2.141.1176) wprowadzgga
obowigzkowy i precyzyjny np. 14 dniowy termin zatatwiameklamacji konsumenckich.

2. Whnioski dotyczce pracy rzecznikow.

Whnioskug do Urzdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o zkszenie ildci

finansowanych przez Usd specjalistycznych szkalalla rzecznikdw konsumentow.



IV. TABELE.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa kasumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy Ogotem
I. Ustugi, w tym: 249
ubezpieczeniowa 15
finansowa (inne i ubezpieczeniowa) 25
remontowo-budowlana 10
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 9
nieczystgci
telekomunikacja (telefony, TV) 101
turystyczno-hotelarska 4
deweloperska, goednictwo nieruchomiei 9
motoryzacja 9
pralnicza 2
timeshare 0
pocztowa 0
gastronomiczna 0
przewozowa 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 5
medyczna 5
wyposaenie wrgtrz 1
pogrzebowa 2
windykacyjne 21
inne 30
II. Umowy sprzedazy, w tym: 224
obuwie i odzie 69
wyposaenie mieszkania 45
sprzt RTV i AGD (sprzt telekomunikacyjny) 50
komputer i akcesoria komputerowe 7
motoryzacja 17
artykuty spaywcze 2
artykuty chemiczne i kosmetyki 1
zabawki 5
inne 28
I1l. Umowy poza lokalem i na odlegtaé 41




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

Przedmiot sprawy llosé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogotem
I. Ustugi, w tym: 85 48 21 16
ubezpieczeniowa 3 2 1 0
finansowa (inna ri ubezpieczeniowa) 13 7 6 0
remontowo-budowlana 4 2 0 2
dostawy energii, gazu, ciepta, wog 5 3 1 1
wywoz nieczystéci
telekomunikacja (telefon, TV) 41 22 9 10
turystyczno-hotelarska 3 1 0 2
deweloperska, poednictwo 2 2 0 0
nieruchomeci
motoryzacja 2 2 0 0
pralnicza 0 0 0 0
timeshare 0 0 0 0
pocztowa 0 0 0 0
gastronomiczna 0 0 0 0
przewozowa 0 0 0 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 1 0 1 0
sportowa
medyczna 1 1 0 0
wyposaenie wrgtrz 0 0 0 0
pogrzebowa 1 1 0 0
windykacyjne 4 2 2 1
inne 5 3 2 0
II. Umowy sprzedazy, w tym: 90 64 16 10
obuwie i odzie 31 22 6 3
wyposaenie mieszkania i 21 14 4 3
gospodarstwa domowego
sprzt RTV i AGD (sprzt 15 11 3 1
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 2 1 1 0
motoryzacja 15 12 2 1
artykuty spaywcze 1 1 0 0
artykuty chemiczne i kosmetyki 0 0 0 0
zabawki 2 2 0 0
inne 3 1 0 2
Ill. Umowy poza lokalem i na
odlegtasé 21 14 3 4




Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumeatv i wstgpowanie do tocacych se
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

Przedmiot sporu

pozytywne

uwzgkdniagce
zadanie
w zasadniczej

(np.

czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

llosé
powddztw
ogotem

Powddztwa
dotyczce reklamacji
w zakresie
niezgodnéci towaru
z umow lub
gwarancji towaréw

Powddztwa
dotyczce
niewykonania lub
nienaleytego
wykonania ustug

Powdodztwa
dotyczce uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwOw dotyczcych
reklamacji w zakresig
niezgodnéci towaru
z umow lub
gwarancji towaréw

Przygotowywanie
konsumentom
pozwOw dotyczcych
niewykonania lub
nienaleytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane d
rozpatrzenia przez
sad polubowny

21

Wstpowanie
rzecznika
konsumentow do
postpowan




Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zada wynikajacych z: llosé
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne 0
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym
0
3. Ustawy o dochodzeniu roszchew poskipowaniu
grupowym 0
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystpowanie w sprawach
o wykroczenia na szkod konsumentow
0
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie gdowi istotnego pogadu dla sprawy 0




