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Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy4§glaatrudnionych oséb oraz ich kwalifikacje
zawodowe).

REALIZACJA ZADA N RZECZNIKOW KONSUMENTOW .

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiedormacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow.

Skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiargaepisow prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumento

Wystepowanie do przeddbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsud.

Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlgweaz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjamiaakresie ochrony konsumentow.

Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw epivanie do tocgeych sé postpowan.
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,

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

art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstame sidowi istotnego poghdu dla
sprawy)

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

Whioski rzecznikow dotycce polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
Whioski dotycace pracy rzecznikow.

TABELE .



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

Powiatowy Rzecznik Konsumentow przyjmuje interédarw pok. nr 3 budynku Starostwa
Powiatowego przy ul. 11 Listopada 16D w Gryfiniegedzinach pracy Starostwa, oraz zakv
budynku Starostwa przy ul. Dworcowej 1 w Chojnidzig rzecznik dyuruje w kady czwartek
tygodnia w godzinach od $bdo 15°.

Z rzecznikiem mena rownig kontaktowa sie telefonicznie i faxem na nr telefonu 91 404 50 00
w. 259 w Gryfinie i 91 402 23 60 w Chojnie orazmanog poczty elektronicznej daginej

na stronie internetowe]j Starostwa Powiatowego whi@iey(www.gryfino.powiat.pj

e-mail : waldemar.mejri@qryfino.powiat.p).

Dziatalng¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw finansowanezjésiczetu powiatu,

z ogollnych wydatkéw Starostwa na administggoiibliczry (dziat 750 klasyfikacji buzetowej).
Pewry pomoc finansow na dziatalné¢ rzecznika uzyskano z Uygu Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw w Warszawie w formie dofinansowarzkoden dla rzecznikow oraz nieodptatnego
przekazania broszur edukacyjnych o tematyce konsakieg.

1. Wojewodztwo Zachodniopomorskie

2. Miasto Gryfino

/Powiat

3. PRK/ PRK

MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Waldemar Mejna

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) wyzsze rolnicze + studia podyplomowe
z zakresu prawa i administracji

6. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest wykonywana w TAK

pelnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK

lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY y

ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT. 6 - /5 etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest wykonywana w i % etatu

niepelnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢ y

odpowiednia odpowiedz. - /5 etatu

- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane sa | -
zadania Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po
3 godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura (art. 40 NIE
pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji
i konsumentoéw Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisac¢

TAK lub NIE.

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

TAK lub NIE.

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi 1 (V2 etatu)

Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkoéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stala, to wpisac srednia liczbe).




Il. REALIZACJA ZADA N RZECZNIKOW KONSUMENTOW.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiggormacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow.

Wszystkie sprawy zgtaszane do rzecznika zatatwibgly zgodnie z wypracowan
wczesniej procedus postpowania rzecznika, ktéra polega nazzigéowanym i indywidualnym
podejciu do poszczegdllnych skarg konsumentéw zzaée od charakteru, zkondsci i wagi tych
spraw.

Zalatwiapc poszczegolne skargi rzecznik podejmowat¢gmgice dziatania :

. udzielat porad, poucse wyjasnien dotyczcych konkretnych spraw w formie ustnej lub
pisemnej;

. konsultowat bardziej zawite sprawy z prawnikamitalgsprawnej Starostwa;

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

. kierowat sprawy lub zainteresowanych do innychyinstji wiasciwych do zatatwienia

spraw, takich jak : Inspekcja Hameh, Urzd Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Inspekcja Sanitarna, Polubowng Bonsumencki, Urgd Regulacji Energetyki, Ugzl
Komunikacji Elektronicznej, Eurggide Centrum Konsumenckie, Policja, Prokuratura,
gdy, Rzecznik Ubezpieczonych, Arbiter Bankowy, RrekkPraw Pacjenta, Rzecznik
Praw Obywatelskich i innych;

. pomagat w spogdzaniu pism reklamacyjnych, wdowych i innych;
. przygotowywat pisma procesowe i pozwy dd&w;
. uczestniczyt w miar mazliwosci czasowych i finansowych os@bie w sprawach

g&dowych dot. spraw konsumenckich.
W 2013 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumento@myfinie zgtoszonodcznie
529 spraw - byta to ik& wicksza ni w 2012 r., w ktérym to zgtoszono 465 spraw.

Sparod wszystkich 529 spraw 239 dotyczyto uméw sprzgdaeczy ruchomych dulz
nieruchomeci, 245 spraw uméw wykonywania ustug, a 45 tzwounzawieranych poza lokalami
firm lub na odlegtéc.

Szczegotowy tematyczny wykaz wszystkich spraw sgpoych do rzecznika w 2013 r
zawiera tabela nr 1 zamieszczona w rozdziale I'dwpedania. Z tabeli tej wynikae spdrod 245
spraw dotyczcych umoéw wykonania ustug nageej spraw dotyczyto :

° ustug telekomunikacyjnych -90
° ustug windykacyjnych - 30
° ustug finansowych 82
° ustug dostawy energii, gazu, -19

ciepta, wody i wywozu nieczysto
. ustug ubezoieczeniowych -18

Sperdéd 239 spraw dotygeych umow sprzeds rzeczy ruchomych i nieruchorm najwiccej
spraw dotyczyto :

° obuwia | odziey -90
° sprztu RTV i AGD - 66



° art. wyposaenia mieszka -42
° art. motoryzacyjnych -12

Sparéd 45 spraw z zakresu umow zawieranych poza lokaprzedawcy i na odlegi®d
przewaaly sprawy dotycgce : sprzedegy art. medycznych, petu RTV i AGD, art. wyposzenia
mieszka i poscieli.

W 272 sprawach (51,4 %) rzecznik udzielat konsuorenporad prawnych i informaciji,
w 233 sprawach (44,0 %) konieczne byly vgpstnia pisemne do przeegbiorcéw kierowane przez
rzecznika hdz przez konsumentow po uprzednim przygotowaniu tyghtgpien przez rzecznika.
W 24 sprawach (4,6 %) rzecznik udzielat pomocy prejww posgpowaniach przedaggami.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiargepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsuraent

W 2013 r. nie skiadano wnioskOw w sprawienst@enia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsunrentd

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

Z przedstawionej w rozdziale IV tabeli nr 2 wynika, w 233 sprawach konsumenci za namow
rzecznika zdecydowali sizeby wysgpi¢c na pémie z reklamacjami do przegbiorcow w celu
wyegzekwowania swoich praw. Byty to wyptenia kierowane bezprednio od rzecznika lub od
konsumentow po uprzednim przygotowaniu tych wyish przez rzecznika.

W wyniku tych wysspien w 152 przypadkach (77,2 % wypten w sprawach zakazonych
w 2013 r.) sprawy zostaly zatatwione pozytywniegareo konsumenci uzyskiwali gaizy innymi :

° zwroty piengdzy za wadliwe towary lub ustugi,

° nieodptatne wymiany wadliwych towarow na wolnevead,
° nieodptatne naprawy wygiujacych wad towardéw,

° obniki cen towaréw,

° umorzenia lub roztgenia na raty nalaosci.

W 45 sprawach nie udatoggiozwigzaé sporéw z przedgbiorcami pozytywnie dla
konsumentow a 36 spraw jest jeszcze w trakciewetaia.

4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlgwaraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjamizaakresie ochrony konsumentow.

W codziennej pracy rzecznika nieodzowna jest wsjpégpz wyej wymienionymi instytucjami.

W ramach takiej wspoétpracy w 2013 r. rzecznik utzegyt w nasg¢pujacych spotkaniach

szkoleniowych i konferencjach :

- w dniach 22-23.05.2013 r. w Szczecinie na tersatgubankowych,

- w dniach 23-24.10.2013 r. w Poznaniu na tematraryych probleméw konsumentow,

- w dniu 18.12.2013 r. w Szczecinie wasye porozumienia o wspoétpracy z Fedegac]
Konsumentow,

- w dniach 13.02. i15.03.2013 r. w Szaie w posiedzeniach Polubownegul &
Konsumenckiego w charakterze arbitna/w s3dzie.
Rzecznik wielokrotnie konsultowat konkretne sprakgnsumentéw z naszego powiatu

z Urzzdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Inspekkejandlows, Federagj Konsumentow,

Europejskim Centrum Konsumenckim, Arbitrem BankawyUrzdem Regulacji Energetyki,



Rzecznikiem Ubezpieczonych a takz rzecznikami konsumentow z innych miast i pogwiat

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumemégicpowanie do tocxrych s¢ postpowan.

Struktue ilosciowg i przedmiotovg wytoczonych powddztw gslowych w 2013 .
przedstawia tabela nr 3 zamieszczona w rozdziapPdwozdania.
W 2013 r. spéréd 24 spraw konsumenckich rozstrzyganych prady $9 spraw rozpatrywatyadz
rozpatruyp jeszcze State Polubownedy Konsumenckie, 5 sprawady cywilne z czego 4 sprawy
skierowano do obugdow po odmowach przedsiorcéw zapisow naasl polubowny.
W 14 powddztwach zakezonych w 2013 r. rozstrzygmia sdéw byly pozytywne dla
konsumentow, w 8 negatywne a 2 sprawyjeszcze w toku pogbowania gdowego.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2013 roku rzecznik przeprowadzit 6 szkotetematyce konsumenckiej dla uczniow
z Zespotu Szkoét Ponadgimnazjalnych z Gryfina. Rmgcpozyskiwat take wielokrotnie
Z instytucji, z ktérymi wspotpracowat na co dzidéiczne materiaty edukacyjne (broszury, ptyty CD,
plakaty, ulotki itp.) o tematyce konsumenckiej. Btaty te bylty przekazywane zainteresowanym
indywidualnie pedagogom, uczniom, studentom i digra konsumentom, przy okazji
codziennych kontaktow w biurze rzecznika. Wszysawyteresowani konsumenci mogli korzysta
w biurze rzecznika z dagiu do internetu i programu prawniczego LEX, oczypia tylko
w zakresie zwijzanym tematycznie ze zgtaszanymi problemami konsgkaeni.
Bardzo wanym elementem dziadeo charakterze edukacyjnym, zwtaszcza dla mieszka
z potudniowych gmin powiatu, byta i jest nadal,aineos¢ cotygodniowego osobistego kontaktu
z rzecznikiem podczas gdyrow wyjazdowych rzecznika w Chojnie.

7. Podejmowanie dziatawynikajacych z :

. art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umen

. ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykomkgwym,

. ustawy o dochodzeniu roszéze postpowaniu grupowym,

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

. art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstame sidowi istotnego poghdu dla
sprawy).

W roku sprawozdawczym rzecznik nie podejmowat osmbidziatsh na podstawie w/w
przepisow ale w kilkunastu sprawach pomagat konsiione podejmowa dziatania reklamacyjne
na podstawie art. 38%c oraz ustawy o nieuczciwych praktykach rynkowgchz ustawy
0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym..



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

1. Whnioski rzecznikow dotygee polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Uwaam, ze dla polepszenia standardéw ochrony konsumentdrzgima jest ngdzy innymi
nowelizacja ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szokegh warunkach sprzegzia konsumenckiej
oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U.02.141.1Wwg)owadzajca obowszkowy i precyzyjny
np. 14 dniowy termin zatatwiania reklamacji konsucigach.

2. Whnioski dotyczce pracy rzecznikow.

Whiosku¢ do Urzdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o zkszenie ildci finansowanych
przez Urad specjalistycznych szkalalla rzecznikow konsumentow.



IV. TABELE.

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

Przedmiot sprawy Ogotem
I. Ustugi, w tym: 245
ubezpieczeniowa 18
finansowa (inne i ubezpieczeniowa) 28
remontowo-budowlana 7
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywo0z 19
nieczystaci
telekomunikacja (telefony, TV) 90
turystyczno-hotelarska 3
deweloperska, goednictwo nieruchomii 5
motoryzacja 5
pralnicza -
timeshare -
pocztowa 2
gastronomiczna -
przewozowa 8
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna 1
wyposaenie wretrz -
pogrzebowa -
windykacyjne 30
inne 25
II. Umowy sprzedazy, w tym: 239
obuwie i odzie 90
wyposaenie mieszkania 42
sprzt RTV i AGD (sprzt telekomunikacyjny) 66
komputer i akcesoria komputerowe 6
motoryzacja 12
artykuty spaywcze 1
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki 3
inne 19
I1l. Umowy poza lokalem i na odlegtaé 45




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

Przedmiot sprawy llos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie | w toku
ogotem
I. Ustugi, w tym: 94 63 21 10
ubezpieczeniowa 7 4 1 2
finansowa (inna i 10 6 4 -
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 1 1 - -
dostawy energii, gazu, ciepta, wod 3 2 1
WywOZz nieczystéci
telekomunikacja (telefon, TV) 48 32 11 5
turystyczno-hotelarska 1 - 1 -
deweloperska, poednictwo 2 2 - -
nieruchomeci
motoryzacja 4 - -
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa 1 1 - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 1 1 - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 3 2 - 1
sportowa
medyczna 1 1 - -
wyposaenie wrgtrz - - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 6 4 1 1
inne 6 5 1 -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 114 71 22 21
obuwie i odzie 44 29 8 7
wyposaenie mieszkania i 22 15 6 1
gospodarstwa domowego
sprzt RTV i AGD (sprzt 26 15 4 7
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 6 2 2 2
motoryzacja 7 4 1 2
artykuty spaywcze 1 1 - -
artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki 1 1 - -
inne 7 4 1 2
lll. Umowy poza lokalem i na 25 18 2 5




odlegtasé

Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumeatv i wstepowanie do tocacych si

posgpowan.
Rozstrzygniecie sidu
I pozytywne o
: (np. Spra o5t
p| Przedmiot sporu uwzglqdni_ajqce negatywne Wptol\?l,,ly pow9dztw
zadanie ogdtem
w zasadniczej
czesci)
1| Powodztwa
dotyczce reklamacji
w zakresie
niezgodnéci towaru 0 0 0 g
z umowg lub
gwarancji towaréw
2| Powodztwa
dotyczce
niewykonania lub 0 0 0 0

nienaleytego
wykonania ustug

3| Powddztwa

dotyczice uznania
postanowienia 0 0 0 0
umownego za
niedozwolone

4| Przygotowywanie
konsumentom
pozwOw dotyczcych
reklamacji w zakresi¢ =~ -------- | mmemmeem | e 3
niezgodnéci towaru
z umow lub
gwarancji towarow *

5| Przygotowywanie
konsumentom
pozwoOw dotyczcych

) Al I i [ 1
niewykonania lub
nienaleytego
wykonania ustug *
6| Inne 0 0 1 1
RAZEM 0 0 1 5
1| Sprawy kierowane d¢
rozpatrzenia przez 11 7 1 19
sad polubowny
2| Wstepowanie 0 0 0 0

rzecznika




konsumentow do
postpowan

* Nalezy wypetni¢ wytacznie ostatn kolumne (ilos¢ ogétem)

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 posgpowaniu
grupowym 0

4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystpowanie w sprawach
o wykroczenia na szkod konsumentéw

5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie gdowi istotnego pogadu dla sprawy 0




