SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W PULTUSKU ZA OKRES 01.01.2010 DO 31.12.2010 ROKU

I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Zadania samorzadu powiatowego z zakresu ochrony praw konsumentoéw
wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw na podstawie przepisoOw ustawy
z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji 1 konsumentow

(Dz. U. z2007r. Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.).

Do zadan rzecznika konsumentow nalezy:

+ zapewnianie konsumentom bezptatnego poradnictwa 1 informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

» sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow;

« wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw
1 intereséw konsumentow;

. wspoéldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

+ wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow oraz wstgpowanie,
za ich zgoda do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrong

interesOw konsumentow.



Pod wzglgdem formalno-prawnym, rzecznik usytuowany jest
w Starostwie Powiatowym w Pultusku 1 zgodnie z regulaminem Starostwa
stanowi odrgbna komorke organizacyjna podlegajaca bezposrednio Staroscie
Puttuskiemu.

Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw w powiecie puttuskim zostat
powotany Uchwata Rady Powiatu w Pultusku Nr 1V/39/03 z dnia 21 lutego
2003r. w sprawie: powotania Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Rzecznik Konsumentow peini funkcje jednoosobowo w wymiarze
3/4 etatu. Interesanci przyjmowani sa od poniedziatku do piatku w godzinach od
8.00-12.00. Zajmuje samodzielne pomieszczenie biurowe, co ulatwia
bezposredni, nieskr¢gpowany kontakt z konsumentami. Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Pultusku posiada wyksztatlcenie wyzsze administracyjne.

Czynnosci z zakresu prawa pracy wobec rzecznika wykonuje Starosta Puttuski.

11 REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnianie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego

i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Gtownym celem dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw jest
zapewnienie  konsumentom dostgpu do podstawowego poradnictwa
konsumenckiego, polegajacego na udzielaniu bezptatnych porad prawnych
1 informacji w =zakresie ochrony 1 egzekwowania praw konsumenckich.
Konsumenci dzwoniac lub docierajac osobiscie do Rzecznika Konsumentéw
moga liczy¢ na:

- informacje o prawach konsumenta 1 mozliwosciach ich realizacji,
- porady prawne w zakresie rozwiazywania podstawowych problemow

konsumenckich dotyczacych praw materialnych, w szczego6lnosci



w zakresie sprzedazy konsumenckiej oraz procedur post¢powania przy
egzekwowaniu tych praw,

- informacje 1 dane teleadresowe o instytucjach i organizacjach, ktore sa
odpowiedzialne za udzielanie porad specjalistycznych 1 rozwiazywanie
skomplikowanych spraw konsumenckich, odpowiednio do przedmiotu
1 zakresu merytorycznego problemow konsumentow (np. w sprawach
dotyczacych jakosci 1 bezpieczenstwa produktow dostepnych na rynku —
o wlasciwych instytucjach kontrolnych),

informacje o alternatywnych systemach rozstrzygania sporow
konsumenckich wraz z adresami odpowiednich instytucji arbitrazowych
(np. w sprawach dotyczacych ustug finansowych — Arbitra Bankowego
lub Rzecznika Ubezpieczonych).

Dominuja porady prawne polegajace na wskazaniu konsumentom wtasciwych
przepisOw prawa 1 procedur postgpowania, w oparciu o ktére moga skutecznie
dochodzi¢ swoich praw. Sa to podstawowe porady prawne w sprawach
konsumenckich, ktére stanowia ok. 80% wszystkich porad, udzielanych
zarobwno telefonicznie, jak i1 osobiscie. Zglaszane sa niejednokrotnie ztozone
1 skomplikowane sprawy konsumenckie, niemozliwe do rozwiazania w trybie
rozmowy telefonicznej, poniewaz istnieje koniecznos¢ dokonania analizy

dokumentow konsumenta przed udzieleniem porady prawne;.

Rzecznik oceniajac stopien ztozonos$ci, zakres merytoryczny i stan
rozpoznania sprawy podejmuje decyzje, czy w zakresie swoich kompetenc;i
1 uprawnien moze udzieli¢ pomocy, czy tez powinien przekaza¢ konsumentowi
informacje¢, do ktorej instytucji moze zglosi¢ sig, aby w danej sprawie uzyskac
pomoc. Nalezy zauwazy¢, ze w ogolnej strukturze spraw zglaszanych do

rzecznika stanowia rOwniez sprawy pozakonsumenckie. Sa to gtownie telefony



od przedsigbiorcow, ale zdarzaja si¢ rowniez telefony od konsumentow, ktorzy
dzwoniag w sprawach pozakonsumenckich, jednak rzecznik konsumentoéw nie
obstuguje ani sprzedawcow, ani uslugodawcow. Znaczna liczba telefonow
odbieranych od przedsi¢biorcow §wiadczy o duzym zapotrzebowaniu na wiedze
o prawach 1 obowiazkach zwigzanych z umowami konsumenckimi takze po

stronie profesjonalistow.

W okresie od 1.01.2010r. do 31.12.2010r. Powiatowy Rzecznik

Konsumentow w Pultusku udzielil ogolem 1081 porad.

Zakres tematyczny spraw konsumenckich jest bardzo szeroki. Najliczniej
reprezentowane sa sprawy dotyczace sprzedazy konsumenckiej, ale czgsto
rowniez sprawy dotyczace uméw o dzieto, telekomunikacji, stosunkow
kredytowych, czy tez problemy konsumentow, ktore wynikaja ze specyficznego
sposobu zawierania umow, mianowicie bez jednoczesnej obecnosci obu stron —
przy wykorzystywaniu srodkow porozumiewania si¢ na odlegtos¢, a takze poza
lokalem przedsigbiorstwa. Warto zwrdci¢ uwage na sprawy konsumenckie w
kategorii ,,telekomunikacja”, ktore czesto dotycza probleméw z telefonami
komorkowymi. Sa to zwykle trudne sprawy, ktérych rozwiazanie wymaga
specjalistycznej wiedzy z zakresu naliczania optat, regulaminéw 1 taryf optat za
ustugi roznych operatorow telefonii komorkowej. Rzecznik Konsumentow
czasami przekierowuje konsumentow w indywidualnych sprawach do Urzedu
Regulacji Elektronicznej, a wiasciwie do uruchomionego na poczatku 2007r.
Centrum Informacji Konsumenckiej przy URE.

Konsumenci potrzebuja rowniez pomocy przy analizie dokumentdw, ktore
moglyby stanowi¢ dowod w  postgpowaniach przy egzekwowaniu

przystugujacych im praw konsumenckich. Najczgsciej wystgpujace 1 najbardziej



istotne dla konsumentow sa problemy z nieuczciwymi sprzedawcami, ktorzy
sprzedaja towary ztej jakos$ci 1 bronia si¢ przed odpowiedzialnos$cia.

Osoby zglaszajace si¢ do rzecznika konsumentow szukaja takze porad
specjalistycznych. W  sprawach zwigzanych z zagadnieniami jakoS$ci
1 bezpieczenstwa produktow, szczegdlnie gdy potrzebne sa opinie
rzeczoznawcOw odnosnie jakosci wyrobow 1 uslug zakupionych przez
konsumentéw na podstawie umowy sprzedazy lub umowy o dzieto; adresatem

przekierowan sa inspektoraty Inspekcji Handlowe;.

W 2010 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Pultusku
wplyne¢ly sprawy dotyczace nastgpujacych zagadnien:

- skargi dotyczace sposobOéw zatatwiania reklamacji, a w szczegdlnosci
odmowa przyjecia, przewlekle =zatatwienie, zatatwienie reklamacji
niezgodne z zadaniem konsumenta, niedotrzymanie ustawowego terminu
rozpatrzenia reklamacji, we wszystkich sprawach, gdy nie bylto to
wystarczajace, rzecznik podejmowal interwencje osobista lub
telefoniczna, wystosowano rOwniez pisma interwencyjne

« skargi dotyczace nieprawidlowego prowadzenia sprzedazy na odleglosé
1 poza lokalem przedsigbiorstwa — udzielono porady prawnej, rzecznik

podejmowat rOwniez interwencjg.

Sprawy zglaszane do Rzecznika Konsumentow kategoryzowane sa pod
katem rodzaju pomocy, jakiej potrzebuje konsument dla rozwiazania problemu.
W wielu przypadkach rzecznik pomagal konsumentom w przygotowaniu
stosownych pism np. pisemnych reklamacji, oswiadczen o odstapieniu od
umowy zawarte] na odleglo$¢ badz poza lokalem przedsigbiorstwa. Na liczne
prosby konsumentow rzecznik dokonywal réwniez interpretacji postanowien

zawartych w ustawie z 27 lipca 2002r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy
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konsumenckiej, niejednokrotnie pomagal rowniez w wyjasnianiu tre§ci umowy
kupna — sprzedazy czy zapisow dokonanych w dokumencie gwarancyjnym.

Wielokrotnie przedsigbiorcy zgtaszali si¢ rowniez do rzecznika celem
uzgodnienia 1 zajecia stanowiska wobec swoich klientow. Oceniam to jako
pozytywny efekt podejmowanych dziatan, znak waznych spotecznie
korzystnych zmian mentalnosci przedsigbiorcow, ktérzy zaczynaja bardziej
liczy¢ sig¢ z prawami konsumentow.

Konsumenci zwracali si¢ przede wszystkim w sprawach zwiazanych
z niska jakoscia  towaréow 1 ustug. Tradycyjnie najwigksze problemy
z niezgodnos$cia towaru z umowa mieli przy zakupach obuwia, sprzg¢tu RTV
1 AGD, telefonow komorkowych, odziezy czy tez mebli. Przy zakupie sprz¢tu
RTV 1 AGD, obok niezgodnosci towaru z umowa, istotnie rosnie liczba
problemoéw zwiazanych z gwarancja udzielang przez producentow. Natomiast
dla telefonow komorkowych 1 sprzgtu komputerowego czgstotliwose
wystepowania obu kategorii problemédw jest porownywalna.

Jeden z istotnych probleméw to istniejace ciagle falszywe
przeswiadczenie konsumentow, ze zakupiony towar moze by¢ zwrdcony
w ciagu 5 dni. Zatem rzecznik wielokrotnie informowal, ze sprzedawca nie ma
obowiazku przyjecia takiego towaru. Decyzja korzystna dla konsumenta
uzalezniona jest wytacznie od dobrej woli sprzedawcy. Jednoczes$nie rzecznik,
majac $wiadomos$¢ pelnionej roli, podejmowat préby uzyskania pomocy przy
zwrocie pochopnie zakupionych towardw, uzyskujac pozytywne efekty.

Nie wszystkie skargi konsumenckie wymagaly pisemnych wystapien
rzecznika do przedsigbiorcow. Czgsto rzecznik podejmowat si¢ interwencji
telefonicznych, w wyniku ktorych sprawe udato si¢ zatatwi¢ polubownie

1 bardzo szybko.



2. Skladanie wnioskoOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pultusku nie wystepowal do organoéw
samorzadu terytorialnego z propozycjami wprowadzenia zmian w przepisach

prawa miejscowego z zakresu ochrony interesow konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw
i interesOw konsumentow.

W ramach swoich ustawowych uprawnien rzecznik podejmowat interwencje
w sprawach ochrony praw 1 interesow konsumentow u przedsigbiorcow
(sprzedawcow, ustugodawcow, producentdw, gwarantdw, operatorow).

Wigkszos¢ spraw wniesionych na piSmie, z ktorymi zwracali si¢
konsumenci do rzecznika, wymagata wystapien do przedsigbiorcy o udzielenie
wyjasnien 1 informacji. Zgodnie z postanowieniem art. 42 ust. 4 1 w zwiazku
z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow,
przedsigbiorca do ktorego zwrocit si¢ rzecznik konsumentéw, obowigzany jest
udzieli¢ wyjasnien 1 informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz
ustosunkowac sig¢ do jego uwag 1 opinii.

W praktyce mimo takiego obowiazku nie wszyscy przedsigbiorcy
wywigzywali si¢ z niego. Ponowne wezwania rzecznik wysytal
z przywolaniem przepisu art. 114 wspomnianej ustawy, ktory przewiduje
karanie grzywna osob naruszajacych obowiazek udzielenia rzecznikowi

wyjasnien i1 informacji, co spowodowato nadestanie odpowiedzi.



W okresie sprawozdawczym do biura rzecznika wplynely 32 skargi
w formie pisemnej od konsumentow o podjecie odpowiednich dzialan
i udzieleniu stosownej pomocy, z czego na dzien 31 grudnia 2010r.
zakonczono 30.

- zakonczone pozytywnie - 28

- zakonczone negatywnie - 2

- sprawy w toku — 2

Realizacja tego zadania jest SciSle zwigzana z poradnictwem, gdyz po
otrzymaniu porady 1 osobistej nieskutecznej interwencji w sprzedawcy czy
ustugodawcy, konsumenci wracali do rzecznika z prosba o interwencj¢ w danej
sprawie.

Wystepujac do kontrahenta rzecznik wskazuje na prawny aspekt sprawy,
prosi o wyjasnienie lub jego stanowisko w sprawie, nastepnie doprowadza do
konfrontacji z konsumentem w obecnos$ci rzecznika, gdzie rzecznik peini rolg
mediatora. Analiza kierowanych skarg w tym zakresie pozwala stwierdzi¢, iz
przedsigbiorcy nie zawsze stosuja obowigzujace przepisy prawne. Miedzy
innymi nie wypetniaja protokotow reklamacyjnych, nie wrgczaja konsumentom
zawierajacym umowy poza lokalem przedsigbiorstwa wzoréw oswiadczen
o odstagpieniu od umowy, nie respektuja obowigzkow zwigzanych
z informowaniem konsumentoéw o mozliwosci odstapienia przez nich w terminie
10 - dniowym od zawieranych uméw, nie zalatwiaja reklamacji zgodnie
z zadaniami konsumentow, a nawet staraja si¢ zniecheci¢ do dochodzenia
swoich roszczen.

Niejednokrotnie trafiaja si¢ sprawy trudne do zatatwienia, wymagajace

wnikliwej analizy, wymiany korespondencji, czasami dlugich mediacii,



szczegOlnie wtedy, gdy =zakupu dokonano w odlegte; miejscowosci,
a rzeczoznawca stwierdza, ze reklamacja jest niezasadna.

Z satysfakcja natomiast odbieram telefony od przedsigbiorcow z zapytaniami
dotyczacymi ,,Jak rozpatrze¢ sprawe¢ konsumencka?” Przedsigbiorcy, ktorzy
zwracaja si¢ do rzecznika z prosba o informacje na temat swoich obowiazkoéw
wobec konsumentow- otrzymuja wszelkie niezb¢dne materiaty 1 wytyczne. Jest
to w moim odczuciu pozytywny znak poszanowania drugiego — slabszego
uczestnika obrotu gospodarczego- konsumenta.

Wigkszos¢ dziatan, podjetych przez rzecznika wobec przedsigbiorcow,
zakonczylta si¢ z pozytywnym skutkiem dla konsumentdéw poprzez zastosowanie
si¢ do zalecen rzecznika.

Przedmiotowa struktur¢ wystapien kierowanych do przedsigbiorcow

przedstawia tabela nr 2.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Puttusku wspotdziatat aktywnie z innymi
podmiotami, do ktérych nalezy prawna 1 statutowa ochrona interesow
konsumentéw. Stosownie do wymogow ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentow, w ramach wymaganej ustawowo wspotpracy, w 2010r.

rzecznik wspolpracowal z nastgpujacymi podmiotami:

Urzedem Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw w Warszawie,

Delegaturag Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow,

Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Warszawie,

Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich.



Sprowadzato si¢ to m.in. do wymiany informacji 1 doswiadczen,
prowadzenia korespondencji, pozyskiwania materialdow informacyjnych
oraz interpretacji zmieniajacych si¢ przepisoOw prawnych.

Nawiazana wspodlpraca polegata rowniez na udziale w szkoleniach

organizowanych przez powyzsze podmioty.

W 2010r. rzecznik uczestniczyl w nastepujacych formach szkolenia:

1. Konferencja ,,Rola biura Informacji Kredytowej w procesie
odpowiedzialnego udzielania kredytow oraz zadiuzania sie przez
klientow bankow” zorganizowana w dniach 14-15 stycznia 2010r.

2. Konferencja, ktorej tematem przewodnim byla rola administracji
rzadowej 1 samorzadowej w ochronie praw 1 interesoéw konsumentow.
Spotkanie rzecznikow mazowieckich z Delegatura UOKiK w dniu
11 marca 2010r.

3. Spotkanie z  przedstawicielami organizacji konsumenckich
zorganizowane przez TPS.A w dniu 29 kwietnia 2010r. z zakresu obstugi
klientow w GTP oraz poswigcone zmianom w procesie rozliczeniowo-
windykacyjnym.

4. Seminarium dla rzecznikéw konsumentéw pt. ,,Wybrane problemy
konsumentow ustug ubezpieczeniowych” zorganizowane przez Komisj¢
Nadzoru Finansowego w dniu 27 maja 2010r.

5. Warsztaty dla rzecznikow konsumentéw- ,,Ochrona klienta ustug
finansowych a dzialalnos¢ i uprawnienia KNF” zorganizowane przez
Komisj¢ Nadzoru Finansowego w dniu 15 czerwca 2010r.

6. Szkolenie z zakresu dochodzenia roszczen w postgpowaniu grupowym

zorganizowane przez Kancelari¢ Pietrak&Sidor w dniu 6 sierpnia 2010r.
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7. Seminarium dla rzecznikdéw konsumentow pt. ,,Kredyt bankowy
i ustugi z nim zwiqzane” zorganizowane przez KNF w dniu
5 pazdziernika 2010r.
8. Seminarium dla rzecznikdéw konsumentéw pt. ,,Korzystanie na
terytorium Polski z ustug ubezpieczeniowych swiadczonych przez zaktady
ubezpieczen majqce siedziby w panstwach cztonkowskich  Unii
Europejskiej” zorganizowane przez KNF w dniu 6 pazdziernika 2010r.
9. Konferencja pt. ,,Prawa i obowiqzki konsumenta w Swietle nowej ustawy
o udostepnieniu informacji gospodarczych i wymianie danych
gospodarczych” zorganizowana przez Krajowy Rejestr Diugéw w dniu
27 pazdziernika 2010r.
Nawiagzane kontakty podczas szkolen pozwalaja na wymiang doswiadczen
1 wzajemne konsultacje.
Ponadto w ramach wspotpracy staly kontakt utrzymuje z rzecznikami
wojewodztwa mazowieckiego.

Wspotdziatanie z podmiotami zajmujacymi si¢ ochrong interesoOw
konsumentoéw w znacznym stopniu przyczynia si¢ do zwigkszenia efektywnosci
pracy rzecznika. Konsultowanie podejmowanych decyzji podnosi poziom ich

trafnosci, wzbogaca sposob stosowanych rozwigzan.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wst¢gpowanie do

toczacych si¢ postepowan.

W 2010r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pultusku nie wytaczat

powoOdztw na rzecz konsumentoéw 1 nie wstepowat do toczacych si¢ postgpowan.
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6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Edukacja konsumencka to proces wspierania obywateli, aby stawali si¢ bardzie;j
wykwalifikowani, wyksztalceni 1 odpowiedzialni jako konsumenci. Pomaga
ludziom zwigkszy¢ zrozumienie towaréw 1 ustug oraz rozwina¢ umiejgtnosci
1 pewnos$¢, aby stawali si¢ bardziej $§wiadomi swoich praw na rynku
konsumenckim, dokonywali madrych wybordéw 1 wiedzieli, dokad nalezy udac
si¢ po pomoc.

Edukacja konsumencka jest wazna we wszystkich transakcjach.
Réznorodnos¢ produktéw 1 ustug oferowanych obywatelom bardzo wzrosta.
Konsumenci stoja obecnie przed bardziej skomplikowanymi 1 zaawansowanymi
metodami marketingowymi 1 musza by¢ w stanie odpowiednio na nie reagowac.

Najwazniejsze z punktu widzenia rozwoju spoteczno-gospodarczego jest
przygotowanie mtodego pokolenia do racjonalnego podejmowania decyz;ji.
Dzieci 1 mlodziez stanowia wazna grup¢ odbiorcow edukacji konsumenckiej,
bowiem sa oni nie tylko konsumentami, ale petnia rol¢ inicjatorow zakupow
1 zrodta edukacji dla swoich rodzin. Z tego tez wzgledu edukacja konsumencka
powinna ich dotyczy¢ w pierwszej kolejnosci.

Budzenie $wiadomosci konsumenckiej wsrod mtodych ludzi to podstawa
edukacyjnej dziatalnosci rzecznika.

W roku 2010 rzecznik kontynuowat realizacj¢ opracowanego wczesniej
cyklu zajg¢ z zakresu podstawowych praw konsumenta dla milodziezy
wkraczajacej w doroste zycie.

W dniu 23 marca 2010r. zajgcia z zakresu wiedzy konsumenckiej rzecznik
przeprowadzit w Zespole Szk6t im. B. Prusa w Pultusku w klasach

o profilu handlowym z uwagi na przypadajacy ,,Dzien Przedsiebiorczosci’.
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W dniu 30 wrzesnia 2010r. w Zespole Szkét Nr 2 z Oddziatami
Integracyjnymi w Pultusku przeprowadzono zajecia edukacyjne w klasach
drugich 1 trzecich w wymiarze dwdch godzin lekcyjnych.

W dniu 21.10.2010r. w Specjalnym Osrodku Szkolno-Wychowawczym
im. Anny Kartowicz w Pultusku odbylto si¢ spotkanie rzecznika z uczniami
szk6t gimnazjalnych 1 ponadgimnazjalnych pod hastem ,,ABC miodego
konsumenta”.

Glownym tematem bylo wyjasnienie podstawowych zagadnien
dotyczacych praw konsumentow. W czgsci informacyjnej zapoznatam mtodziez
z zasadami funkcjonowania, zadaniami 1 uprawnieniami rzecznika
konsumentéw. W trakcie rozmowy z uczestnikami spotkania miatam okazje
odpowiedzie¢ na wiele pytan, dotyczacych bardzo konkretnych sytuacji
z zycia mlodych konsumentow. Okazato sig, ze potrzebuja oni wiedzy na temat
praw konsumenckich. Byli bardzo aktywni, wyrazali chg¢¢ kolejnych spotkan,
szczegolnie takich, kiedy mogliby znalez¢ pomoc w rozwiazaniu konkretnych
problemow.

Otrzymali aktualne informacje w formie plansz z adresami, telefonami
instytucji zajmujacych si¢ ochrong prawna konsumentéw. Na zakonczenie
uczestnicy otrzymali ulotki informacyjne o tematyce konsumenckiej 1 poradniki
dla gimnazjalistow ,,Kupuj z glowqg” 1 poradnik dla wuczniow szkoét
ponadgimnazjalnych ,,Mfodzi kupujq”.

Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym stanowia jeden
z najwazniejszych elementéw pracy rzecznika. Maja one charakter kontynuacji
1 s adresowane do jak najszerszego grona odbiorcow.

Wspoélpraca z prasa stanowi wazny element budowania nowoczesne]

konsumenckiej $wiadomosci mieszkancdéw powiatu puttuskiego.
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,Pultuska Gazeta Powiatowa” zamieszczata publikacje na temat ,,Co warto
wiedzie¢ o zakupach i reklamacji”, ,,Sprzedaz poza lokalem przedsiebiorstwa-
spotkanie z akwizytorem”, ,ABC konsumenta— sprzedaz na odleglos¢- zakupy
bez wychodzenia z domu”

W wywiadzie przeprowadzonym przez dziennikarke ,,Tygodnika
Puttuskiego” wyjasnitam, na czym polega praca rzecznika i w jakich sprawach
zawiedziony konsument powinien si¢ zwroci¢ do niego o0 pomoc.
Poinformowatam réwniez m.in. w jakich branzach handlowych i1 ustugowych
najczesciej zdarzaja si¢ niezadowoleni jakoscia towaréw lub ustug klienci.
Publikowane materiaty stuzyly poznaniu najczgstszych i najbardziej drazliwych
probleméw zwiazanych z ochrong praw konsumenta.

W marcu 2010r. odbyta si¢ druga edycja konkursu pod tytutem:
. Przyjazny konsumentowi”. Organizatorami byli: Zarzad Powiatu w
Puttusku, ,,Puttuska Gazeta Powiatowa” 1 Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Puttusku.

Najwazniejszym celem konkursu byto ksztaltowanie 1 poszerzanie
swiadomosci  konsumenckiej  oraz = uwrazliwienie  przedsigbiorcow-
ustlugodawcow 1 sprzedawcow ~ na wazna kwestie dotyczaca prawidlowych
relacji z konsumentami.

Mysle, ze konkurs byt takze znakomita forma podzigkowania dla tych
przedsigbiorcow, ktorzy wykazali si¢ rzetelnoscia, profesjonalizmem i tak cenna
w zyciu codziennym zyczliwos$cia 1 empatia.

Wybér dokonany przez mieszkancow powiatu puttuskiego jest doskonala
rekomendacja zwycigskiej Firmy, pozwala tez mie¢ nadziejg¢, ze poziom ustug
swiadczonych w naszym powiecie, bedzie si¢ systematycznie podnosit

ku obopdlnym korzys$ciom.
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Wyloniono zwycigezcow w czterech kategoriach:
1. Najlepszy Podmiot Dzialajacy w Handlu na terenie miasta Pultusk.
2. Najlepszy Podmiot Dziatajacy w Ustugach na terenie miasta Puttusk.
3. Najlepszy Podmiot Dziatajacy w Handlu na terenach wiejskich powiatu
puttuskiego
4. Najlepszy Podmiot Dziatajacy w Ustugach na terenach wiejskich powiatu
puttuskiego.
Konkurs pozwolit dostrzec same pozytywne aspekty w relacjach migdzy
konsumentami a przedsigbiorcami z powiatu puttuskiego (naszego powiatu).
Kazdy indywidualny kontakt z konsumentami zglaszajacymi sig
do rzecznika wykorzystywatam jako okazj¢ do dzialan o charakterze
edukacyjno-informacyjnym. Informowatam szerzej o przystugujacych
konsumentom uprawnieniach, dbajac o jasnos¢ 1 komunikatywnos¢ informac;i.
W Polsce w ramach gospodarki rynkowej konsument zyskat naleznag mu
suwerennos¢, jednak jego wiedza rynkowa 1 konsumencka jest uboga,
co potwierdzaja doswiadczenia ostatnich lat. Okazuje sig, ze wiedza
konsumentoéw na temat przyslugujacych im praw jest wysoce niewystarczajaca

1 dlatego jej popularyzacja jest konieczna.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z :

e art.479(38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w post¢gpowaniu grupowym,

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

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

W okresie sprawozdawczym od 1 stycznia do 31 grudnia 2010r. Powiatowy

Rzecznik Konsumentéw w Pultusku nie podejmowat zadan wynikajacych
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z art.479(38) Kpc, ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym 1 nie przedstawiat sadowi istotnego pogladu dla sprawy.

Rzecznik wystapit tylko w jednym przypadku, gdy pomimo dwukrotnych
wystapien 1 pouczen przedsigbiorca, prowadzacy dziatalno$¢ gospodarcza, nie
udzielit zadnych wyjasnien 1 informacji, ktorych na podstawie art. 42 ust. 1 ptk
3 zadal rzecznik w sprawach ochrony praw 1 interesow konsumentow. Nalezy
uznaé, ze jest to wykroczenie dokonane na szkode konsumentow, zagrozone
zgodnie z art. 114 uokik grzywna, a orzekanie w takich sprawach nast¢puje
w trybie przepisow Kodeksu postgpowania w sprawach o wykroczenia.
W  zwiazku z powyzszym rzecznik skierowal na policje¢ pisemne
zawiadomienie o popetieniu wykroczenia 1 wnidést o skierowanie do

wlasciwego Sadu Rejonowego wniosku o ukaranie sprawcy wykroczenia.

III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH
DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony

konsumentow.
Moim zdaniem, rozwazenia wymagaja nastepujace kwestie:

* wprowadzenie przepisOw prawa umozliwiajacych rzecznikom
nieodptatne korzystanie z opinii rzeczoznawcoOw oraz zwigkszenie

dostepu do rzeczoznawcdéw w matych miejscowosciach;

wprowadzenie do przepisow domniemanej zgody przedsigbiorcy
,na sad polubowny”, bowiem gtdowna bariera przed korzystaniem

z takiego sposobu rozwiazywania sporOw jest postawa
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przedsigbiorcow, ktorzy nie wyrazaja zgody na rozpatrzenie sprawy

przez sad polubowny;

polepszenie standardu ochrony klientow operatorow
telekomunikacyjnych 1 telewizji cyfrowych zawierajacych umowy
na odlegtos¢ (telefonicznie). Konsumenci sa wprowadzani w blad
przez przedstawicieli tych przedsigbiorstw, zawieraja umowy nie
znajac ich warunkow. Problemy dowodowe dotycza ustalenia
przebiegu rozmowy poprzedzajacej zawarcie umowy przez telefon
oraz treSci ztozonych przez strony os$wiadczen. Nalezatoby
rozwazy¢ celowo$¢ natozenia na przedsigbiorcow obowiazku
rejestrowania takich oswiadczen woli 1 w razie koniecznosci
mozliwosci ich odstluchania na zadanie konsumenta. Obecnie

w sytuacji sporu konsument nie moze takiego nagrania otrzymac;

wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe w zakresie
uzyskiwania informacji przez rzecznika, objg¢tych tajemnica

bankowa;

wprowadzenie cyklicznych spotkan rzecznikow konsumentow

z Delegatura Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow

Wachlarz pomocy prawnej, jakiej udzielamy jest bardzo szeroki, a prawo

jest elastyczne 1 czgsto si¢ zmienia. Niejednokrotnie pojawiaja si¢ problemy

zwiazane z 16zna interpretacja prawa lub jego nieznajomoscia.

Przedsigbiorcy interpretuja ustawg o szczegdlnych warunkach sprzedazy

konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego zupelnie inaczej niz
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rzecznicy, inaczej niz naukowcy czy konsumenci. Orzecznictwa jest mato.
Z tego wynika najwigcej probleméw w pracy. Trudno jest zapewni¢ pomoc
konsumentowi, majac do dyspozycji kiepskie i niejasne przepisy. Uwaga ta
nie dotyczy oczywiscie wszystkich przepisow, ale wielu z nich. Przykladem
mogg by¢ chocby niektére przepisy zawarte w ustawie o sprzedazy
konsumenckiej — np. okreslenie terminu, w jakim powinna zosta¢ dokonana
wymiana lub naprawa przez odwotanie si¢ do terminu ,,odpowiedniego
czasu”. Doprecyzowanie tego okresu przez uwzglednienie ,,rodza;ju towaru
1 celu jego nabycia” niczego tak naprawd¢ nie precyzuje. Jak wyjasnié
przecigtnemu konsumentowi i przecigtnemu sprzedawcy, jaki jest ten
,»odpowiedni czas” naprawienia telewizora, komputera, samochodu itp.
Wykonywanie zadan z zakresu praw konsumenckich przez rzecznika
konsumentow jest trudne i niekiedy stresujace. Trzeba byé bardzo
elastycznym i posiada¢ przede wszystkim dar stuchania. Ta umiejetnosé
czasem jest bardzo skomplikowana, jezeli biuro prowadzi si¢ jednoosobowo
i za drzwiami stoi kolejka, to trzeba si¢ wykaza¢ duza cierpliwoscia, wiedza
1 poswigci¢ czas tylko jednej osobie, ktora u nas jest. Nie méwiac juz
o nieustannie dzwoniacym telefonie, wtedy to stuchanie jest utrudnione lub
wrecz nie mozliwe. Trudno jest czasami opanowaé¢ emocje ,,wpadajacego
do biura” konsumenta, ktéry juz od drzwi glosno krzyczy i uwaza, ze jego
problem jest najwazniejszy i najpilniejszy. Trudno jest wytlumaczy¢, ze
rzecznik dziala w granicach obowiazujacego prawa i nie ma mozliwosci

nakazania przedsigbiorcy okreslonego zachowania sie.

1V. TABELE

mgr Longina 'Liszewska
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