Uchwata Nr XVII/123/08
Rady Powiatu w Pultusku

z dnia 18 marca 2008r.

w sprawie: zatwierdzenia sprawozdania z  dziatalnosci

Powiatowego Rzecznika Konsumentiow za rok 2007.

Na podstawie art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r.
o samorzadzie powiatowym (j.t. Dz.U. z 2001 r. Nr 142, poz.1592 z pdzn.
zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. nr 50 poz. 331 ze zm.) Rada Powiatu w Puttusku
uchwala, co nastepuje:

§1.

Zatwierdzi¢ sprawozdanie z dziatalnoéci Powiatowego Rzecznika

Konsumentéw za rok 2007, w brzmieniu zatacznika do uchwaty.

§2.

Uchwata wchodzi w Zycie z dniem podjecia.

PRZEWODNICZACY RADY
/-] Czestaw Czerski



Zafgcznik do Uchwaty nr XVI1/123/08
Rady Powiatu w Puftusku
Z dnia 18 marca 2008r.

SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W PULTUSKU ZA OKRES 01.01.2007 DO 31.12.2007 ROKU

| WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W PULTUSKU

Formalno — prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie

Zadania z zakresu ochrony konsumentow sg realizowane przez samorzad
szczebla powiatowego jako zadania wtasne (art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia
5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiatowym).

Zadania te oraz forme ich realizacji okreslajg przede wszystkim: przepisy
art. 39 — 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenciji i
konsumentow (DzU z 2007 r. Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.).

Przepisy te powotaty instytucje — powiatowego (miejskiego) rzecznika
konsumentéw o kompetencjach doradczych i procesowych.

Art. 42. 1. Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentow
nalezy:

1)zapewnianie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw;

2) sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow;

3) wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw

| intereséw konsumentow;

4)  wspoétdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami  Urzedu,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5)  wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach

odrebnych.



2. Rzecznik konsumentéw moze w szczegdlnosci wytacza¢ powoddztwa
na rzecz konsumentéw oraz wstepowac, za ich zgoda, do toczacego sie
postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentow.

3. Rzecznik konsumentow w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow jest oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepisow
Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.

4. Przedsiebiorca, do ktorego zwrdcit sie rzecznik konsumentow,
dziatajgc na podstawie ust. 1 pkt 3, obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz
ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika.

5. Do rzecznika konsumentéw stosuje sie odpowiednio przepis art. 63
Kodeksu postepowania cywilnego.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow zostat powotany Uchwatg Rady
Powiatu w Puftusku Nr IV/39/03 z dnia 21 lutego 2003 r. w sprawie:
powofania Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Stanowisko rzecznika jest Scisle podporzgdkowane Radzie Powiatu i
bezposrednio przed nig rzecznik ponosi odpowiedzialnos¢, jednakze
czynnosci z zakresu prawa pracy wobec rzecznika wykonuje Starosta.
Rzecznik Konsumentdw petni funkcje jednoosobowo.

Wymiar czasu pracy wynosi V2 etatu. Swoje obowigzki wykonuje w Starostwie
Powiatowym w Puttusku, ul. 3 Maja 20.

Interesanci przyjmowani sg 5 razy w tygodniu — od poniedziatku do
pigatku w godzinach od 8.00 do 12.00

Zajmuje samodzielne pomieszczenie biurowe, co utatwia bezposredni,

nieskrepowany kontakt z konsumentami.

I REALIZACJA ZADAN WYNIKAJACYCH Z USTAWY Z DNIA
16 LUTEGO 2007 R. O OCHRONIE KONKURENCJI | KONSUMENTOW

1. Zapewnianie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.



1.1.0golna charakterystyka problemdw, z jakimi zgtaszali sie konsumenci.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow zapewniat bezptatne poradnictwo
konsumenckie i informacje prawng w zakresie ochrony intereséw
konsumentow.

Zasadniczy trzon spraw zgtaszanych przez konsumentéw zwigzany jest
z realizacjg uprawnien konsumenckich z tytulu niezgodnosci towaru
konsumpcyjnego z umowg (na podstawie ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
0 szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego — DzU Nr 141, poz. 1176).

Konsumenci zgtaszali trudnosci w dochodzeniu swych uprawnien z
tytutu niezgodnosci towaru z umowag. Udzielane konsumentom porady
dotyczyly, w szczegolnosci problematyki zwigzanej z odpowiedzialnoscig
sprzedawcow za niezgodnos¢ towarow z umowa.

O pomoc prawng zwracali sie nabywcy towardw, ktorzy nie byli
zorientowani, w jaki sposob mozna skutecznie ztozy¢ reklamacje, a takze
konsumenci, ktérzy po przedstawieniu swoich zgdan otrzymywali negatywne
odpowiedzi od sprzedawcow lub przedsiebiorcow.

Najczestszym tematem spraw zgtaszanych przez konsumentow,
zaréwno osobiscie, jak réwniez telefonicznie, sg problemy z nieuczciwymi
sprzedawcami, ktorzy sprzedajg towary ztej jakosci i bronig sie przed
odpowiedzialnoscia.

W 2007 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentow wptynety
sprawy dotyczace nastepujgcych zagadnien:

- skargi dotyczgce sposobdéw zatatwiania reklamacji, a w szczegolnosci
odmowa przyjecia, przewleklte zatatwienie, zatatwienie reklamacji
niezgodne z zgdaniem konsumenta, niedotrzymanie ustawowego terminu
rozpatrzenia reklamacji, we wszystkich sprawach udzielono porady
prawnej, a w przypadkach, gdy nie bylo to wystarczajgce, rzecznik
podejmowat interwencje osobistg lub telefoniczng, wystosowano réwniez

pisma interwencyjne,



- skargi dotyczgce nieprawidtowego prowadzenia sprzedazy na odlegtos¢ —
udzielono porady prawnej, rzecznik podejmowat interwencje telefoniczna,

- skargi dotyczace nieprawidtowego prowadzenia sprzedazy poza siedzibg
przedsiebiorstwa — udzielono porady prawnej, rzecznik podejmowat
interwencje telefoniczna.

Przestrzeganie w Polsce praw konsumenta wcigz niestety pozostawia
wiele do zyczenia. Nierzadko sprzedawcy, korzystajac z niewystarczajgcej
wiedzy prawnej konsumentoéw, bez uzasadnienia odmawiajg uznania
reklamacji, przeciagaja ich rozpatrzenie w nieskonczonos¢ Ilub
bezpodstawnie odsytajg nabywce wadliwego produktu do producenta.

Kazda zgtaszana sprawa byfa szczegotowo analizowana. Konsumenci
otrzymywali wytyczne o tym, jakie dziatania musza podjgé oraz jakie
informacje uja¢ w pisemnych zgtoszeniach reklamacyjnych do
przedsiebiorcow.

W  wielu przypadkach rzecznik pomagat konsumentom w
przygotowaniu stosownych pism np. pisemnych reklamacji, oswiadczen o
odstgpieniu od umowy zawieranej na odlegtos¢ badz poza lokalem
przedsiebiorstwa, kierowano rowniez konsumentéw do branzowych
rzeczoznawcow w celu uzyskania ich opinii, czy reklamacja jest faktycznie
zasadna czy tez nie.

Na liczne prosby konsumentow dokonywatam rowniez interpretacji
postanowien zwartych w ustawie z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego,
niejednokrotnie pomagatam w wyjasnianiu tresci umowy kupna — sprzedazy
czy zapisow karty gwarancyjnej.

Okazuje sie, ze wiedza klientow na temat przystugujgcych im praw jest

wysoce niewystarczajgca i dlatego jej popularyzacja jest konieczna.

W okresie sprawozdawczym od 01 stycznia do 31 grudnia 2007 r.

do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw zwrécito sie o pomoc:



- 230 konsumentow osobiscie
- 476 konsumentow telefonicznie

Ogoétem udzielono 706 porad.

Wiekszos¢ spraw, bez wzgledu na forme zgtoszenia, rozpatrywano
w zaleznosci od rangi problemu; niektére na miejscu poprzez udzielenie
porady prawnej i zaproponowanie konsumentowi dalszego sposobu
postepowania, inne poprzez przeprowadzenie rozmowy telefonicznej z druga
strong i wyjasnienie bezposrednio przedmiotu zaistniatego sporu, jeszcze
inne poprzez wymiane korespondenciji.

Jeden z istotnych problemow to istniejagce ciagle fatszywe
przeswiadczenie konsumentow, ze zakupiony towar moze by¢ zwrocony w
ciggu 5 dni. Wielokrotnie rzecznik informowat, ze petnowartosciowy towar
bez wad nie podlega zwrotowi, taki towar mozna zwrdoci¢, oddac lub
wymieni¢ na inny tylko za zgodg sprzedawcy, dlatego namawiam kupujgcych
do rozwagi, doktadnego przemyslenia podejmowanych decyzji, sprawdzania,
mierzenia.

Doradzam stanowczo, by ewentualny zwrot zakupionego towaru
uzgodni¢ ze sprzedawcg juz w momencie zakupu, wowczas sytuacja jest
jasna i nie skutkuje pozniejszymi konsekwencjami.

Z satysfakcjg odbieram telefony od przedsiebiorcow z zapytaniami
dotyczacymi ,Jak rozpatrzy¢ sprawe konsumenckag ?” Przedsiebiorcy, ktorzy
zwracajg sie do rzecznika z prosbg o informacje na temat swoich
obowigzkéw wobec konsumentow — otrzymujg wszelkie niezbedne materiaty |
wytyczne. Jest to w moim odczuciu pozytywny znak poszanowania drugiego
— stabszego uczestnika obrotu gospodarczego — konsumenta, wynikajacy

bezposrednio z konsekwentnie prowadzonych dziatan rzecznika.

llos¢é udzielonych porad konsumenckich w roku 2007 przedstawia tabela

z wyszczegolnieniem na grupy tematyczne.



Tabela nr 1:

Rodzaj udzielanych porad

Przedmiot sprawy osobiste telefzniczn Ogétem
l Umowy sprzedazy, w tym 154 320 474

wyposazenie wnetrz 19 24 43
sprzet RTV i AGD 32 67 99
sprzet komputerowy 7 20 27
odziez 9 22 31

Obuwie 26 78 104
telefony komorkowe i karty telefoniczne 21 35 56
samochody, rowery, motorowery i akcesoria 7 14 21

materiaty budowlane 10 9 19
Kosmetyki -- 3 3

Okna 5 22 27
drzwi 10 15 25
art. Spozywcze -- 6 6

Inne (sitownik bramy, lornetka, aparat cyfrowy, 8 5 13

aparat fotograficzny, wézek dzieciecy)

Il. Ustugi, w tym: 66 134 200
bankowe 7 10 17
ubezpieczeniowe 4 14 18
telekomunikacja (operatorzy telefonii 25 30 55
stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa)
dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda) 5 14 19
motoryzacyjne (serwis) 1 8 9
turystyczne i hotelarskie -- 4 4
remontowo — budowlane 5 23 28
pralnicze 4 16 20
pocztowe, kurierskie 3 -- 3
kamieniarskie 4 4 8
optyczne 2 1 3
lotnicze 3 1 4
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 1 6 7
szkofty niepubliczne)
naprawa sprzetu RTV i AGD -- 3 3
krawieckie 1 -- 1
Inne 1 - 1
lll. Umowy poza lokalem i na odlegfo$é: 10 22 32

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i



interesow konsumentow.

2.1.0go6lna charakterystyka tematow interwencji, z jakimi rzecznik
wystepowat do przedsiebiorcow.

Korzystajgc z ustawowego uprawnienia rzecznik podejmowat
interwencje w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow u
przedsiebiorcow (sprzedawcow, ustugodawcéw, producentdw, gwarantow,
operatorow).

Wiekszos¢ spraw wniesionych na pismie, z ktorymi zwracali sie
konsumenci do rzecznika, wymagata wystgpien do przedsiebiorcy o
udzielenie wyjasnien i informaciji. Zgodnie z postanowieniem art. 42 ust. 4 i
w zwigzku z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow, przedsiebiorca do ktdrego zwrdcit sie rzecznik konsumentow,
obowigzany jest udzieli¢ wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystgpienia oraz ustosunkowac sie do jego uwag i opinii.

W praktyce mimo takiego obowigzku nie wszyscy przedsiebiorcy
wywigzywali sie z niego. Ponowne wezwania rzecznik wysytat z
przywotaniem przepisu art. 114 a wspomnianej ustawy, ktory przewiduje
karanie grzywng osoOb naruszajgcych obowigzek udzielenia rzecznikowi
wyjasnien i informacji, co spowodowato nadestanie odpowiedzi.

W 2007 roku prowadzono 37 spraw z wnioskéw pisemnych
konsumentéw o podjecie odpowiednich dziatan i udzieleniu stosownej

pomocy, z czego na dzieh 31 grudnia 2007 r. zakonczono 36.

- zakonczone pozytywnie - 36
- zakonczone negatywnie -0
- sprawy w toku — 1



Realizacja tego zadania jest scisle zwigzana z poradnictwem, gdyz po
otrzymaniu porady i osobistej nieskutecznej interwencji w sprzedawcy czy
ustugodawcy, konsumenci wracali do rzecznika z prosbg o interwencje 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 petni role mediatora. Analiza kierowanych skarg w tym zakresie
pozwala stwierdziC, iz przedsiebiorcy nie zawsze stosujg obowigzujace
przepisy prawne. Miedzy innymi nie wypetniajg protokotow reklamacyjnych,
nie wreczajg konsumentom zawierajgcym umowy poza lokalem
przedsiebiorstwa wzorow oswiadczen o odstgpieniu od umowy, nie
respektujg obowigzkdéw zwigzanych z informowaniem konsumentéw o
mozliwosci odstgpienia przez nich w terminie 10 - dniowym od zawieranych
umow.

Wiekszos¢ podjetych dziatan wobec przedsiebiorcow zakonczyta sie z
pozytywnym skutkiem dla konsumentéw poprzez zastosowanie sie do
zalecen rzecznika.

Przyktadem, ktory jest moim zdaniem dobrg egzemplifikacjg
podejmowanych dziatan, moze by¢é dochodzenie roszczen konsumentki z
tytutu nienalezycie wykonanej umowy o dzieto — wykonanie elewacji domu
mieszkalnego.

Juz po trzech miesigcach od wykonania umowy farba zaczeta pekacd i
odchodzi¢ od poditoza. Po dokonaniu ogledzin wykonawca stwierdzit, ze
przyczyng odchodzenia farby od Sciany jest niewtasciwa jakos¢ emulsji i
zasugerowat konsumentce ztozenie reklamacji u producenta farby.

W odpowiedzi na zilozong reklamacje, fabryka farb i lakierow
przeanalizowata protokét reklamacyjny, sporzgdzony w miejscu ogledzin oraz
probki ptatow farby odchodzacej od podtoza i stwierdzita, ze przyczyng
powstania wady wymalowania nie jest zta jakoS¢ emulsji. Ptaty emuls;ji

wskazujg na to, ze przyczyng odrywania sie emulsji od podfoza jest jej



niewtasciwe przygotowanie przed malowaniem. Wiasciwie zagruntowane
podtoze zgodnie z opisem na etykiecie wyrobu, powinno by¢ matowe. Probki
dostarczone do badan wskazuja, ze podtoze jest skredowane, a wykonana
impregnacja byta niewystarczajgca.

W zwigzku z zaistnialg sytuacjg, konsumentka positkujac sie opinig
producenta, ponownie skierowata reklamacje do wykonawcy i wezwata go do
usuniecia wad zle wykonanego dzieta. Wykonawca nie uznat roszczenia
konsumentki.

Wobec niemoznosci wyegzekwowania od firmy swoich roszczen,
konsumentka zwrocita sie do rzecznika o pomoc instytucjonalna.

Rzecznik wystgpit z pismem do firmy wskazujgc obowigzujgce przepisy
prawne i wnoszgc o realizacje zasadnego roszczenia, zgodnie z zgdaniem
konsumentki.

W biurze PRK doszto do spotkania stron, ktére dokonaty ustnych
uzgodnien, doszly do porozumienia i przyjety za satysfakcjonujgce sposéb
rozstrzygniecia istniejgcego pomiedzy nimi sporu. Zostata zawarta ugoda.
Wiasciciel firmy zobowigzat sie do zwrotu ustalonej kwoty za nienalezycie
wykonang elewacje domu mieszkalnego. Zaptata powyzszej kwoty nastgpita
w obecnosci rzecznika.

Charakterystycznym dla sposobu dziatania rzecznika przyktadem
jest sprawa konsumencka dotyczgca reklamacji drzwi tazienkowych.
Po krotkim okresie uzytkowania okazato sie, ze przedmiotowy towar nie
spetnia wymogow jakosciowych. Na ptycie drzwiowej powstaty burchle, z
ktorych odpadat lakier. W tej sytuacji konsumentka reklamowata nieudany
zakup. Sprzedawca przyjat zgtoszenie reklamacyjne, po czym przekazat
reklamacje do producenta drzwi.
Producent poinformowat, ze wptyneto do firmy zgtoszenie reklamacyjne
dotyczace skrzydta drzwiowego z powodu powstania na skrzydle specznien z
ktorych odpada lakier. W miejscu specznienia nastgpito ztuszczenie sie
powtoki lakierniczej.

Producent bez dokonania ogledzin drzwi, nie uznat reklamacji.



Stwierdzit jedynie, ze , ... z doswiadczenia wiemy, ze reklamowane
luszczenie sie lakieru w tego rodzaju skrzydle powstaje wskutek
nadmiernego zawilgocenia wyrobu ...".

Dysponujac powyzszymi dokumentami, konsumentka ziozyta do
rzecznika wniosek o pomoc i interwencje.

W ocenie rzecznika sprawa kwalifilkowata sie przede wszystkim do
podjecia mediacji, by obie strony zaistniatego sporu doszty do porozumienia.

W toku dziatah podjetych przez rzecznika, okazato sie ze firma wobec
ktdrej konsumentka zgtosita skarge, wykazuje dobrg wole, by reklamacje
uznac. Interwencja rzecznika spowodowata, ze wkrotce dokonano wymiany
skrzydta drzwiowego na nowe, a zatem proba polubownego zatatwienia
sprawy, wszczeta przez rzecznika zakonczyta sie korzystnie dla

konsumentki.

Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony praw i intereséw
konsumentow.

Tabela nr 2:
PP Ogétem ilosé | Zakonczone Zakoriczone  Sprawy
Wyszczegdinienie wystapien pozytywnie | negatywnie w toku
l. Ustugi, w tym: 9 8 - 1
telekomunikacja (operatorzy
telefonii stacjonarnej i komorkowey, 4 4 - -
TV kablowa)
bankowe 2 2 - -
kamieniarskie 1 - - 1
remontowo — budowlane 1 1 - —
przewobz osoéb 1 1 — -
Il. Umowy sprzedazy, w
tym: 2 8 2 8 - -
wyposazenie wnetrz 3 3 - -
okna 1 1 - -
drzwi 4 4 - -
sprzet komputerowy 1 1 - -
obuwie 6 6 - -



odziez

telefony komorkowe i karty
telefoniczne

sprzet RTV i AGD

materiaty i narzedzia budowlane

N W= O =
N W= O =
1
i
1
i

inne (wézek dzieciecy, sitownik
bramy)

3. Dziatalno$¢ edukacyjno — informacyjna.

Majac na uwadze, iz ideg nowoczesnego ksztatcenia jest wypuszczanie
w swiat mtodych ludzi przygotowanych do wspottworzenia spoteczenstwa
informacyjnego i obywatelskiego, rzecznik podjat w 2007 roku inicjatywe
przeprowadzenia dziatah edukacyjnych, popularyzujgcych wiedze o prawach
konsumentow.

Z informacjami o uprawnieniach konsumenckich rzecznik starat sie
dotrze¢ do mtodziezy, uczniow puttuskich szkot gimnazjalnych i ponad
gimnazjalnych. We wspdétpracy z dyrektorami szkét kontynuowano realizacje
cyklu zaje¢ edukacyjnych, poswieconych aktualnemu stanowi praw
konsumenckich.

W roku 2007 cykl tego typu zajeC zrealizowano w nastepujacych placéwkach:
1. - 17 pazdziernika 2007 r.

- 08 listopada 2007 r. zajecia edukacyjne rzecznik przeprowadzit w
Zespole Szkot Zawodowych im. Jana Ruszkowskiego w Pultusku w klasach
o profilu handlowym dwugodzinne =zajecia, potaczone z c¢wiczeniami
doskonalgcymi praktyczng umiejetnos¢ zastosowania praw konsumentéw.
2.— 29 30 listopada 2007 r. w Publicznym Gimnazjum nr.1 im. Klaudyny

Potockiej w Puttusku przeprowadzono cykl zaje¢ w klasach trzecich w
wymiarze dwoch godzin lekcyjnych.

Dzieki zastosowaniu metod aktywizujgcych uczniowie mogli uzyskac

nie tylko wiedze teoretyczng, ale w praktyce zastosowac przystugujgce im



jako konsumentom prawa. Zadawali wiele pytan, na ktére na biezgco
otrzymywali odpowiedzi. Zainteresowanie uczniow byto ogromne, ich udziat w
zajeciach dowiodt, ze istnieje duze zapotrzebowanie na informacje dotyczace
praw konsumentow.

Okazuje sie, ze budzenie swiadomosci konsumenckiej wsrod miodych
ludzi to podstawa edukacyjnej dziatalnosci rzecznika. Warto dodag, iz oferta
edukacyjna rzecznika spotkata sie z duzym zainteresowaniem oraz
zyczliwym przyjeciem, co pozwala mie¢ nadzieje na udang wspotprace.
Stuchacze otrzymali od rzecznika ulotki informacyjne o tematyce
konsumenckiej wydane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

Charakter kontynuacji miata réwniez wspotpraca rzecznika z mediami w
celu propagowania praw konsumenckich ze szczegolnym uwzglednieniem
zmian i aktualizacji obowigzujgcych przepisow.

Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym stanowig jeden z
najwazniejszych elementow w pracy rzecznika i sg adresowane do jak
najszerszego grona odbiorcow.

,1ygodnik Puttuski” zamieszczat publikacje na temat “Co nalezy
wiedzie¢ przy zawarciu umowy sprzedazy, dostawy, o dzieto, komisu,
czyli sprzedaz konsumencka” w Swietle przepisow obowigzujgcych od 1
stycznia 2003 r. ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegodlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U. Nr 144,
poz. 1176).

W wywiadzie przeprowadzonym przez dziennikarke ,Tygodnika
Ciechanowskiego” wyjasnitam, na czym polega praca rzecznika, miatam
rowniez okazje, by udzieli¢ czytelnikom istotnych wskazowek dotyczacych
zatatwiania spraw konsumenckich.

Udzieltam porad w waznej kwestii procedur reklamowania towaru
niezgodnego z umowag. Odnoszac sie do licznych zapytan konsumentéw,
przedstawitam zasady udzielania i korzystania z gwarancji oraz obowigzKi

sprzedawcy wobec konsumentow.



Do podejmowanych dziatan edukacyjno-informacyjnych rzecznik
wykorzystywat rowniez kazdg forme indywidualnego kontaktu zaréwno z
konsumentami, jak i przedsiebiorcami. Rozwigzywanie konkretnych
probleméw stawato sie czesto punktem wyjScia do udzielania szerszych
informacji o znaczeniu profilaktycznym, chronigcym konsumenta w
przysztosci. Priorytetem byta réwniez jasnos¢, komunikatywnos$¢
przekazywanych informacji i interpretacji przepiséow, formutowanych w

trudnym dla konsumenta jezyku prawniczym.

3.Wspétdziatanie z podmiotami zajmujagcymi sie ochrong intereséow

konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Puttusku wspotdziatat aktywnie z
innymi podmiotami, do ktorych nalezy prawna i statutowa ochrona interesow
konsumentow. Stosownie do wymogow ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow, w ramach wymaganej ustawowo wspotpracy, w 2007 r.
rzecznik konsumentow wspotpracowat:

%) Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

/] Delegaturg Urzedu ochrony Konkurencji i
Konsumentow dla m.st. Warszawy,

7] Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej

w Warszawie,

Jd Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich,
] Powiatowymi / Miejskimi Rzecznikami
Konsumentow.

Nawigzana wspotpraca polegata gtownie na:
/] udziale w szkoleniach organizowanych przez
powyzsze podmioty,
7] korzystaniu z cennych konsultacji,
poradnictwa, a takze otrzymywaniu
materiatow np. Biuletynu, ktéry ze wzgledu

na zwarte w nim interpretacje, wyjasnienia,



poglady jest bardzo przydatnym materiatem
w biezgcej pracy.

Nawigzane kontakty podczas szkoleh pozwalajg na wymiane
doswiadczen i wzajemne konsultacje. Scistg wspétprace utrzymuje z
rzecznikami wojewddztwa mazowieckiego, co pozytywnie wptywa na
skutecznos¢ podejmowanych dziatan i wzbogaca game stosowanych

rozwigzan.
4. Udziat w szkoleniach i samoksztatcenie rzecznika.

Zmieniajgce sie przepisy prawne, wielos¢ spraw i rozny ich charakter
powodujg, ze rzecznik musi stale pogtebiaé swojg wiedze i to nie tylko w
zakresie przepisbw prawa konsumenckiego, ale réwniez w innych
dziedzinach zycia gospodarczego.
W 2007 roku rzecznik uczestniczyt w nastepujgcych formach szkolenia:
1. Szkolenie / warsztaty na temat ustug finansowych, kredytu
konsumenckiego i nadmiernego zadtuzenia zorganizowane przez
UOKIK w Warszawie w dniach 1-2 lutego 2007r.;
2. Spotkanie z przedstawicielami organizacji konsumenckich
zorganizowane przez TP S.A. w dniu 12 kwietnia 2007r. — wspotpraca

TP z UKE, oferta i obstuga w ORANGE;
3. Szkolenie / warsztaty na temat handlu elektronicznego

zorganizowane przez UOKIK w Warszawie w dniu 30 maja 2007r.;
4. Spotkanie poswiecone prezentacji dziatalnosci Statego Polubownego

Sadu Konsumenckiego w Warszawie zorganizowane przez Dyrektora

Inspekcji Handlowej w Ciechanowie w dniu 30 sierpnia 2007r.;
5. Spotkanie z powiatowymi i miejskimi rzecznikami konsumentow

zorganizowane przez Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki w
Warszawie dotyczace liberalizacji rynku energii i gazu, realizacji prawa

zmiany sprzedawcy — w dniu 22 pazdziernika 2007r.;
6. Spotkanie 2z przedstawicielami organizacji konsumenckich

zorganizowane przez TP S.A. oraz PTK Centertel dotyczace obstugi



klientow i oferty ustugowo-produktowej zaréwno TP jak i PTK - w dniu
25 pazdziernika 2007r.
Podsumowanie
W zaprezentowanym sprawozdaniu przedstawitam najwazniejsze
zadania jakie realizowatam na rzecz ochrony praw i interesdw konsumentow.
Priorytetowe w podejmowanych przeze mnie dziataniach byto
informowanie, konsultowanie, formutowanie porad oraz uswiadamianie
konsumentom petnego zakresu ich praw.
Kontynuowatam te poczynania, ktére wczesniej juz przynosity dobre efekty.
Planowatam prace ze swiadomoscig koniecznosci poszerzania jej zakresu,
gdyz potrzeby w dziedzinie budzenia swiadomosci konsumenckiej wsrod
spotecznosci powiatu puttuskiego sg bardzo duze, wymagaja nie tylko prostej
konsultacji, ale wymagajag rozbudowania, wprowadzania na biezgco

aktualizowanych rozwigzan.
Forma przedstawionego sprawozdania odzwierciedla zakres podejmowanych
przez rzecznika dziatan, jest takze podstawg do sformutowania wnioskow do

dalszej pracy.

Do Rady Powiatu zwracam sie¢ o0 zatwierdzenie przedtozonego

sprawozdania.

Opracowat: Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pultusku Longina Liszewska



