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I. Wstep i uwagi

ogollne

dotyczace dziatalnoSci

powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

Warminsko - mazurskie

2. Miasto
/Powiat

Powiat nowomiejski

3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu

44 137 (wg miejsca zamieszkania w I pétroczu 2017 1. -
stat.gov.pl)

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Matgorzata Jeda

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze ekonomiczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

- 15 etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktoérych
wykonywane sa zadania Rzecznika
Konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

20 godzin w tygodniu

sroda 11:15-15:15
czwartek 7:15 - 15:15
piatek 7:15 - 15:15

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr
50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba os6b, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
$rednia liczbe).




I1.

Realizacja zadan rzecznikow konsumentow

. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony intereso6w konsumentow

W 2018 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Miescie
Lubawskim udzielit 341 porad. Porady prawne i informacje udzielane byly
w zarowno w biurze rzecznika, jak i telefonicznie. Konsumenci zwracali si¢
sporadycznie z pytaniami w formie wiadomosci elektronicznych, jednak
z uwagi na stopient skomplikowania spraw czy tez che¢ udzielenia jak
najbardziej wyczerpujacej odpowiedzi, na tak zainijowany kontakt
odpowiedz udzielana byla ustnie badz tez konsument sktadat wniosek o
podjecie interwencji przez rzecznika w danej sprawie.

Porady konsumenckie 2018

11%

B sprawy konsumenckie
B informacje ogdlne
sprawy niekonsumenckie

Zrbdlo: opracowanie wlasne

Sposrod wszystkich udzielonych przez rzecznika konsumentéw porad 33
miaty charakter ogolny, dotyczyly np. obowiazujacych przepisdw, gwarangji,
procedury reklamacyjnej, czasu sprzedawcy na odpowiedz. 38 spraw
dotyczylo tematyki niekonsumenckiej np. odwotant od decyzji ZUS, prawa
pracy czy pomocy spotecznej.

Czes¢ spraw w grupie porad konsumenckich zawierala rowniez pomoc
w prawidlowym zredagowaniu pisma reklamacyjnego w toku prowadzonej
reklamagji lub przed jej ztozeniem.



Konsumenci licznie zglaszali problemy z reklamacjami urzadzen agd i
rtv oraz sprzetu komputerowego i telefonéw komdrkowych. W wyniku
stwierdzonych wad cze$¢ konsumentéw byta zdecydowana na odstapienie od
umowy sprzedazy z uwagi na wady istotne. Licznie zglaszano tez problemy z
obstuga reklamacji obuwia i odziezy. Dominowaty sprawy obuwia kupionego
w jednej z znanych sieci sprzedazy. W grupie ustug duza liczba spraw
dotyczyta uméw ubezpieczenia oraz umoéw telekomunikacyjnych. Porady
dotyczyly warunkéw i termindéw rozwiazania umowy.

W dalszym ciggu cze$¢ konsumentdw nie jest w stanie odrdznic
uprawnien gwarancyjnych od zawartej w kodeksie cywilnym rekojmi.
Rzecznik konsumentéow w ramach prowadzonej dziatalnosci stara sie
edukowac¢ konsumentéw w tej dziedzinie, poswiecajac czas nie tylko na
udzielenie porady zwiazanej z konkretna sytuacja, ale takze przedstawiajac
roznice w sposobie dochodzenia roszczen Iaczenie z przekazywaniem
materialéw edukacyjnych w formie papierowej.

W kwestii spraw zwigzanych z odstagpieniem od umowy zawartej poza
lokalem przedsiebiorstwa lub na odleglo$¢ uzna¢ nalezy, ze rosnie poziom
swiadomosci konsumentow w tym zakresie. Niemniej jednak czes¢ z nich
zglasza si¢ do rzecznika konsumentéw aby skonfrontowac¢ znalezione w
internecie informacje z faktycznymi uprawnieniami, badz potwierdzic¢
pouczenia przekazane konsumentom w trakcie telefonicznych rozmoéw
sprzedazowych z prawem.

Wsrdd czesto pojawiajacych sie pytan o charakterze ogoélnym sa te
dotyczace mozliwosci zwrotu towaru pelnowartosciowego (niewadliwego)
kupionego w sposdb tradycyjny. Niektorzy konsumenci tkwia w btednym
przekonaniu, ze takie prawo im przystuguje, przyzwyczajeni przez sklepy
sieciowe (zwlaszcza obuwnicze i odziezowe) do takich praktyk. Ponadto
rzecznik odpowiadal na pytania przedsigebiorcéw, ktorzy zwracali si¢ z prosba
o pomoc w sprawach rozwigzywania probleméw konsumenckich.

W  ramach poradnictwa konsumenci otrzymywali wzory pism,
oswiadczen i zgloszen reklamacyjnych oraz teksty / wyciagi z odpowiednich
aktow prawnych. Rzecznik udzielajac porad informuje konsumentéw o ich
prawach i obowiazkach, analizuje zapisy umow, kart gwarancyjnych,
regulamindw. Pomaga redagowac pisma m.in. oswiadczenia o odstapieniu od
umowy, oswiadczenia o uchyleniu sie od skutkoéw prawnych umowy zawartej
pod wyplywem btedu.



2. Skladanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow

Rzecznik Konsumentéw ma prawo skladania wnioskow w sprawie
stanowienia i zmiany przepisOow prawa miejscowego w zakresie ochrony
intereséw konsumentdéw. Przystuguje mu inicjatywa zglaszania propozycji
i zmian legislacyjnych dotyczacych przepisow prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow.

W roku 2018 rzecznik nie skiadat takich wnioskow.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow

Podstawowym  instrumentem prawnym  wykorzystywanym
w  wykonywaniu ustawowych zadan przez rzecznika konsumentéow
sa wystapienia do przedsigbiorcow podejmowane na skutek wnoszonych
przez konsumentéw wnioskéw i skarg dotyczacych naruszen ich praw i
interesow. Instytucja rzecznika konsumentdéw cieszy si¢ niestabnacych
zainteresowaniem. Wynika to prawdopodobnie ze zwiekszonego stanu
swiadomosci konsumenckiej, jak rowniez oferowania konsumentom towarow
zlej jakosci czy niewlasciwej postawy sprzedawcow, ktorzy nie wywiazuja sie
z obowigzkéw nalozonych na nich przez ustawodawce.

W 2018 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Nowym

Miescie Lubawskim wplynelo 156 pisemnych wnioskéw od konsumentow .
Strukture wystapien w roku 2018 przedstawia ponizszy wykres.

Wystapienia rzecznika w sprawach konsumenckich 2018

5%

B umowy zawarte w lokalu

B umowy zawarte na od-
legtos¢
umowy zawarte poza loka-
lem

Zrédto: opracowanie wilasne



W 2018 roku 42 sprawy, w ktdérych pisemnie interweniowal rzecznik
konsumentéw dotyczylo odstgpienia od zawartej umowy. Cze$¢ interwencji
wigzala si¢ ze sposobem zawarcia umowy (np. przez telefon lub na pokazie),
wiekszos¢ natomiast spowodowana byla istotnymi wadami towardéw lub
niewlasciwym realizowaniem ustug.

Pozostate sprawy dotyczyly wad obuwia i odziezy oraz sprzetu agd i
rtv, w tym komputerow i telefondw. Liczng grupe wystapien stanowily takze
nieprawidiowo realizowane umowy telekomunikacyjne np. btedne naliczenia,
wezwania do zaptaty czy brak rachunkow. Strukture wystapient w odniesieniu
do wad towardw i ustug w roku 2018 przedstawia powyzszy wykres.

Struktura wystapien rzecznika w 2018 roku dla spraw zwigzanych z wadami
towaréw

M odziez i obuwie

B meble, artykuty wyposazenia wnetrz, utrzy-
mania domu
urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia elek-
troniczne i sprzet komputerowy

B samochody i $rodki transportu osobistego,
czesci i akcesoria

m kosmetyki, Srodki czyszczgce i konserwujgce
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

W biezgca konserwacja, utrzymanie domu,
drobne naprawy, pielegnacja
finansowe

W ubezpieczeniowe

24

Zrédlo: opracowanie wilasne

Rzecznik prowadzac sprawe na wniosek konsumenta opisuje stan
faktyczny przedstawiony przez konsumenta iwynikajacy z posiadanych
dokumentow, podaje podstawe prawng roszczen iwzywa do zajecia
stanowiska w danej sprawie. Na uwage zastuguje fakt, iz rzecznik podejmujac
interwencje zna stan sprawy przedstawiony przez wnioskodawce i zdarza sie,
ze po otrzymaniu stanowiska przedsigbiorcy okazuje sig, ze okolicznosci
sprawy sa inne i nie zachodzi naruszenie prawa konsumenta.



W wielu przypadkach rzecznik podejmowat polemike z przedsiebiorca,
nie zgadzajac sie z jego argumentacja. Pomimo tego czes¢ przedsiebiorcow nie
zmieniala swojego stanowiska. Poniewaz rzecznik ma ograniczone
mozliwosci wplywu na decyzje przedsiebiorcy w tych przypadkach
konsumenci byli informowani o dochodzeniu swoich praw przed sadem
powszechnym lub polubownym. Konsumenci (m.in. z uwagi na niska wartosc¢
przedmiotu sporu, dlugo$¢ prowadzonego postepowania oraz niepewnosé
rozstrzygniecia) nie sa skfonni do kierowania spraw na droge sadowa.

Zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurengcji i konsumentow
przedsigbiorca, do ktorego zwrdcil sie rzecznik konsumentoéw, obowigzany
jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnienn i informacji, bedacych przedmiotem
wystapienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag i opinii rzecznika. Niestety,
w praktyce przedsigbiorcy nie zawsze, pomimo ponaglenn udzielaja
odpowiedzi na wystapienia. W tej sytuacji rzecznikowi przystuguje
uprawnienie do zawiadomienia policji o popelnieniu wykroczenia. Policja po
przeprowadzeniu postepowania wyjasniajacego kieruje do sadu rejonowego
whniosek o ukaranie przedsigbiorcy grzywna.

. Wspéoldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow

Rzecznik w miare mozliwosci finansowych i czasowych uczestniczyt
w spotkaniach i konferencjach, podczas ktorych prezentowana jest rola
instytucji konsumenckich w rozwigzywaniu sporéw konsument -
przedsigbiorca, jak réwniez spotkaniach dotyczacych stosowania
obowiazujacych przepiséw konsumenckich.

W okresie sprawozdawczym rzecznik wspolpracowat z Urzedem
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (rézne delegatury) oraz organami
Inspekcji Handlowe;j.

. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych
sie postepowan

Do zadan rzecznika nalezy wytaczanie powoddztw na rzecz
konsumentéw oraz wstepowanie za ich zgoda od juz toczacego sie
postepowania w sprawach o ochrong interesow konsumentow.

W roku 2018 rzecznik nie wystgpowal samodzielnie z powodztwem
do sadu. W zwiazku z prowadzonymi sprawami rzecznik pomaga
w przygotowaniu pozwow w postepowaniu przed Stalym Polubownym
Sadem Konsumenckim w Olsztynie oraz sadami powszechnymi.



6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

W celu fatwiejszego dotarcia do zagadniert konsumenckich na stronach

internetowych Starostwa Powiatowego w Nowym MiesScie Lubawskim
zamieszczono link do serwisu uokik (prawakonsumenta.uokik.gov.pl) ,
a takze inne odnosniki do stron internetowych o tematyce konsumenckiej.

Rzecznik w ramach dziataii edukacyjno — informacyjnych udostepnia

broszury i poradniki, jak réwniez rozpowszechnia informacje o majacych

miejsce zmianach przepisow konsumenckich poprzez wywieszanie plakatéw

informacyjnych.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow)

art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego
pogladu dla sprawy)

W roku 2018 Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Miescie

Lubawskim nie podejmowat ww. dziatan.



I11.

Whnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajacych do
poprawy realizacji praw konsumentow

. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony

konsumentow

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Nowym Miescie Lubawskim
proponuje polepszenie standardow ochrony konsumentow poprzez
wprowadzenie dla potrzeb rzecznika bezptatnych opinii rzeczoznawcow
wpisanych na liste Inspekcji Handlowe;.

. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

Na podstawie powyzszego sprawozdania stwierdzi¢ mozna, ze rosnie
swiadomos$¢ konsumentéw dotyczaca ich praw w relacji z przedsigbiorca.
Zmieniajace sie mechanizmy sprzedazy (rozwdj e-zakupow, zawieranie
umow przez telefon itp.) wymagaja aktywnej postawy stabszych uczestnikow
rynku i poglebiania wiedzy.

W celu zapewnienia skutecznej realizacji zadania polegajacego
na udzielaniu bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentéw oraz podejmowaniu dziatan
edukacyjno — informacyjnych istotne jest ciagle wyposazanie stanowiska
w odpowiednie publikacje o tematyce konsumenckiej. Pozwala to na znaczna
oszczednos¢ czasu rzecznika oraz dotarcie do szerszego kregu odbiorcow.

Wielo$¢ spraw, ich rdéznorodno$¢ oraz stopien skomplikowania
powoduje, iz rzecznik konsumentow jest zobowiazany do ciaglego
podnoszenia poziomu swojej wiedzy. Nalezy pozytywnie oceni¢ rosnaca ilos¢
szkolen i konferengji o tematyce konsumenckiej. Niestety udziat w szkoleniach
(z uwagi na ich lokalizacje i konieczno$¢ dojazdu) odbywa sie¢ kosztem dnia
pracy. Petnienie obowiazkéw na czes$¢ etatu i udzial w szkoleniu powoduje
konieczno$¢ wyboru miedzy obstuga klientow, a uzupetnianiem wiedzy. Brak
rzecznika powoduje niezadowolenie po stronie klientow oraz nawarstwianie
si¢ pracy po powrocie oraz przyczynia si¢ do obnizenia wizerunku urzedu,
jako instytucji, ktora ma stluzy¢ obywatelom. Czesciowo przydatnym bytoby
ustalenie wlasciwego zastepstwa w strukturze jednostki organizacyjne;j.
Zwiekszenie liczby szkolen (organizowanych regionalnie ze wzgledu na
fatwo$¢ dojazdu) z zakresu realizowanych przez rzecznikéw zadan
pozwoliloby na skuteczniejsze podnoszenie wiedzy, wymiane do$wiadczen i
wplyneloby na wigksza integracje srodowiska rzecznikéw konsumentéw.

10



IV. Tabele

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

a. art. Zzywno$ciowe

b. odziez i obuwie 1
c. meble, artykuly wyposazenia wnetrz, utrzymania domu 2
d. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia elektroniczne i sprzet komputerowy 4 9
le. samochody i $rodki transportu osobistego, czesci i akcesoria 4 2
f. kosmetyki, $rodki czyszczace i konserwujace

h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 1 1
i. inne 1

j. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 2

k. biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, pielegnacja 1

n. finansowe

0. ubezpieczeniowe

p. pocztowe i kurierskie

r. telekomunikacyjne 10] 7
's. transportowe

t. turystyka i rekreacja 1

u. sektor energetyczny i wodny 6| 1
w. zwigzane z opieka i opiekg zdrowotng

y. inne 1
(pusty)

informacje ogdine 33
niekonsumenckie 38
Razem 341

11



Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséow
konsumentow

IB. informacje sektorowe

b. odziez i obuwie 4 2| 42
c. meble, artykuty wyp ia wnetrz, utrzymania domu 2| 2| 10 1
d. urzadzenia gosp. dt i i i sprzet komputerowy 1 2| 15|
le. samochody i $rodki transportu osobistego, czesci i akcesoria 3| 1 1
9. produkty zwigzane z opiekg zdrowotng 1 1
h. art. yine, zabawki i art. dla dzieci 4 3| 5
Z rynkiem ni i 1

k. biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, pielegnacja 1 1 7
n. finansowe 1 1
0. ubezpieczeniowe 1 3
. teleke i ine 2| 2| 1 19| 1
u. sektor energetyczny i wodny 6| 1 6|

. inne 1

informacje ogéline 1

Razem 156
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Tabela nr 3: Wspéldziatanie z innymi instytucjami

Tabela 3.
wspoltdziatanie z innymi instytucjami

nienalezyte w tym praktyki
wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne

umowy postanowienia | wady czynnosci
11

rozwigzanie
umowy

RAZEM

na odlegtosc¢
poza lokalem
na odlegtos¢
poza lokalem
na odlegtosc g
poza lokalem
na odlegtos¢ B
poza lokalem
na odlegtos¢
poza lokalem

w lokalu

bez
w lokalu

bez
w lokalu

bez
w lokalu

bez
w lokalu

bez

art.zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykutywyposazenia
wnetrz,utrzymania domu

urzadzeniagosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne

isprzetkomputerowy

samochodyi $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane zopieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art.dla

dzieci

zwigzane z
rynkiem nieruchomosci

biezaca
konserwacja,utrzymaniedomu,
|drobnenaprawy, pielegnacija

czyszczeniei naprawa odziezyi
obuwia

konserwacja inaprawa pojazdowi
innych $rodkéw transportu

|ubezpieczeniowe

| pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

[ transportowe
tu i_rekreacj
|sektorenergetyczny i wodny

zwigzane zopiekai opiekg
zdrowotng
edukacyjne

niekonsumenckie

razem:
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Tabela nr 4: Pomoc na drodze sadowej

Tabela 4.
pomoc na drodze sadowej

4.1. udziat RK

W

h sadowych

W samodzielnym do

rozwigzanie

umowy

wady towaréw

nienalezyte

w!

ykonanie
umowy

wtym

umowne

warunki uméw,

nieuczciwe
postanowienia

wady czynnosci

nieuczciwe
praktyki

rynkowe, inne

=

wady towaréow
nienalezyte

4.2. pomoc konsumentom

hodzeniu roszczen przed sadami

warunki uméw,

w tym

umowy

Y

umowy

postanowienia
umowne

?

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnos$ci

inne

w lokalu
bez

na odlegtosé

poza lokalem

w lokalu
bez

na odlegto$¢
poza lokalem

w lokalu
bez
na odlegtosé

poza lokalem

w lokalu
bez

na odlegtosé
poza lokalem
w lokalu

na odlegto$¢
poza lokalem

bez
RAZEM

w lokalu
bez

na odlegto$¢

poza lokalem

w lokalu
bez

na odlegtosc

poza lokalem
w lokalu

na odlegtosé
poza lokalem

bez
w lokalu

bez

na odlegtos¢

poza lokalem

w lokalu
bez

na odlegtosc

poza lokalem

RAZEM

artz

i i obuwi

meble, artykutywyposazenia

wnetrz,utrzymania domu

o

urzadzeniagosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne

y
samochodyi $rodki transportu

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujace

produkty zwiazane zopieka

art. rekreacyjne, zabawki i art.dia
deieci

zwigzane z

=

biezaca
konserwacja,utrzymaniedomu,

czyszczeniei naprawa odziezy i
obuwia

3

konserwacja inaprawa

pojazdéwi innych $rodkéw

o o|_3

turystyka i j:

=%

zwigzane zopiekai opieka

E3

<

prawy

razem:

razem:
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