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l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW /W PULTUSKU

1.  Formalno — prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie

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

Zadania te oraz forme ich realizacji okreslajg przede wszystkim:
przepisy art. 37 — 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U 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 | uprawnien rzecznika
konsumentow nalezy:

1) zapewnianie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji
prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow;

2)sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow;
3)wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
i intereséw konsumentow;

4)wspotdziatanie z witasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu,

organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;



S)wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie Iub

W przepisach odrebnych.

2. Rzecznik konsumentédw moze w szczegdlnosci wytaczaé
powodztwa na rzecz konsumentoéw oraz wstepowac, za ich zgods, do
toczacego sie¢ postepowania w sprawach -o ochrone intereséw
konsumentéw.

3. Rzecznik konsumentéw w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow jest oskarzycielem publicznym w rozu;nieniu przepisow
Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.

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

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

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

Rzecznik Konsumentéw petni funkcje jednoosobowo.

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

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

Zajmuje samodzielne pomieszczenie biurowe, co ulatwia

bezposredni, nieskrepowany kontakt z konsumentami.



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

1. Zapewnianie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentéw.

/
1.1. Ogodlna charakterystyka problemoéw, z jakimi zgtaszali sie

konsumenci.

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

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

Konsumenci zgtaszali trudnoéci w dochodzeniu swych uprawnien
z tytutu niezgodnosci towaru z umowa. Udzielane konsumentom porady
dotyczyly, w szczegdlnosci problematyki zwigzanej z odpowiedzialnoscig
sprzedawcow za niezgodno$¢ towaréw z umowa.

O pomoc prawng zwracali sie nabywcy towaréw, kiérzy nie byli
zorientowani, w jaki sposéb mozna skutecznie ztozy¢ reklamacje,
a takze konsumenci, ktérzy po przedstawieniu swoich zadan otrzymywali
negatywne odpowiedzi od sprzedawcéw lub przedsigbiorcow.

Najczestszym tematem spraw zgtaszanych przez konsumentow,
zarowno osobiscie, jak rowniez telefonicznie, sg problemy

z nieuczciwymi sprzedawcami, ktorzy sprzedajg towary zitej jakosci
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i bronig sie przed odpowiedzialnoscia.

W 2008 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentow wptynety
sprawy dotyczace nastepujacych zagadnien:

- skargi dotyczace sposobow zatatwiania reklamacji, a w szczegolnosci
odmowa przyjecia, przewlekte zatatwienie,  zatatwienie reklamacji
niezgodne z zadaniem konsumenta, niedotrzymanie ustawowego
terminu rozpatrzenia reklamacji, we wszystkich sprawach udzielono
porady prawnej, a w przypadkach, gdy nie byto to wystarczajgce,
rzecznik podejmowat interwencje osobista Iub telefoniczna,
wystosowano rowniez pisma interwencyjne

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

- 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 2zyczenia. Nierzadko sprzedawcy, korzystajac
z niewystarczajgcej wiedzy prawnej konsumentow, bez uzasadnienia
odmawiajg uznania reklamacji, przeciagaja ich rozpatrzenie
w nieskonczonosc lub bezpodstawnie odsytajg nabywce wadliwego
produktu do producenta.

Kazda zgtaszana sprawa byta szczegoétowo analizowana.
Konsumenci otrzymywali wytyczne o tym, jakie dziatania muszg podjgc
oraz jakie informacje uja¢ w pisemnych zgtoszeniach reklamacyjnych do
przedsiebiorcow.

W wielu przypadkach rzecznik pomagat konsumentom
w przygotowaniu stosownych pism np. pisemnych reklamaciji,
oswiadczen o odstgpieniu od umowy zawieranej na odlegtosc badz poza

lokalem  przedsiebiorstwa, kierowano  rowniez  konsumentow
4



do branzowych rzeczoznawcow w celu uzyskania ich opinii, czy
reklamacja jest faktycznie zasadna czy tez nie.

Na liczne prosby konsumentéw 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 zapiséw karty gwarancyjne;.

Okazuje sie, ze wiedza klientéw na temat przystugujacych im praw

jest wysoce niewystarczajaca i dlatego jej popularyzacja jest konieczna.

W okresie sprawozdawczym od stycznia do grudnia 2008 r.

do Powiatowego Rzecznika Konsumentow zwrocito si¢ o pomoc:

- 247 konsumentéw osobiscie

- 598 konsumentow telefonicznie
Ogodtem udzielono 845 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 wymiang korespondencii.

Jeden z istotnych probleméw to istniejace ciagle fatszywe
przeswiadczenie konsumentow, ze zakupiony towar moze by¢ zwrdcony
w ciggu 5 dni. Wielokrotnie rzecznik informowat, ze petnowartosciowy
towar bez wad nie podlega zwrotowi, taki towar mozna zwroci¢, oddac

lub wymieni¢ na inny tylko za zgoda} sprzedawcy, dlatego namawiam
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kupujacych do rozwagi, doktadnego przemyslenia podejmowanych
decyzji, sprawdzania, mierzenia.

Doradzam stanowczo, by ewentualny zwrot zakupionego towaru
uzgodni¢ ze sprzedawca juz w momencie zakupu, woéwczas sytuacja jest
jasna i nie skutkuje p6zniejszymi konsekwencjami.

Z satysfakcjg odbieram telefony od przedsiebiorcéw z zapytaniami
dotyczacymi ,Jak rozpatrzy¢ sprawe konsumencka ?" Przedsiebiorcy,
ktorzy zwracajq sig do rzecznika z prosba o informacje, na temat swoich
obowigzkéw wobec konsumentéw — otrzymujg wszelkie niezbedne
materiaty i wytyczne. Jest to w moim odczuciu pozytywny znak
poszanowania drugiego — stabszego uczestnika obrotu gospodarczego —
konsumenta, wynikajacy bezposrednio z konsekwentnie prowadzonych

dziatan rzecznika.



llos¢ udzielonych porad konsumenckich w roku 2008 przedstawia tabela

z wyszczegdlnieniem na grupy tematyczne.

Tabela nr 1:
. Rodzaj udzielanych porad -
Przedmiot sprawy osobiste telefoniczne Ogolen

. Umowy sprzedazy, w tym 146 378 524
wyposazenie wnetrz 5 34 39
sprzet RTV i AGD 23 63 86
sprzet kemputerowy & 26 30
odziez 20 32 52
obuwie 31 £91 122
telefony komdrkowe i karty telefoniczne 19 40 59
samochody, rowery, motorowery i akcesoria 6 13 19
materialy budowlane 12 22 34
zabawki 3 1 4
okna 4 19 23
drzwi 9 21 30
art. Spozywcze 1 8 9
Inne (pompka do opryskiwacza, kosiarka, plecak,
portfel skérzany, ksigzka, gitara, torebka, aparat g 8 17
cyfrowy, wézek dziecigcy)

Il.  Ustugi, w tym: 90 196 286
bankowe 14 10 24
ubezpieczeniowe 2 6 8
telekomunikacja (operatorzy telefonii 33 24 57
stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, ciepfo, woda) 6 25 31
motoryzacyjne (serwis) 5 17 22
turystyczne i hotelarskie 1 8 9
remontowo — budowlane 15 33 48
pralnicze 5 28 33
pocziowe, kurierskie - 3 3
kamieniarskie 1 16 16
optyczne i 7 8
lotnicze 2 1 3
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, _ 2 5
szkofy niepubliczne)
naprawa sprzetu RTV i AGD 1 11 12
fryzjerskie 1 2 3
Inne 3 < 7
Ill. Umowy poza lokalem i na odlegfosé: 11 24 35




2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw

i intereséw konsumentow.

2.1. Ogdlna charakterystyka tematéw interwencji, z jakimi rzecznik

wystepowat do przedsiebiorcow.

Korzystajac z ustawowego uprawnienia rzecznik podejmowat
interwencje w sprawach ochrony praw i interesc'}w konsumentow
u przedsiebiorcow (sprzedawcow, ustugodawcow, producentow,
gwarantéw, operatoréw).

Wiekszos¢ spraw wniesionych na pismie, z ktérymi zwracali si¢
konsumenci do rzecznika, wymagata wystgpien do przedsiebiorcy
o udzielenie wyjasnien i informacji. Zgodnie z postanowieniem art. 42
ust. 4 i w zwiazku z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw, przedsiebiorca do ktérego zwrocit sie rzecznik
konsumentéw, obowigzany jest udzielic wyjasnien i informacji bedacych
przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac sie do jego uwag i opinii.

W praktyce mimo takiego obowigzku nie wszyscy przedsigbiorcy
wywiazywali sie z niego. Ponowne wezwania rzecznik wysytat
z przywotaniem przepisu art. 114 a wspomnianej ustawy, ktory
przewiduje karanie grzywna osob naruszajacych obowigzek udzielenia
rzecznikowi wyjasniern i informacji, co spowodowato nadestanie

odpowiedzi.



W 2008 roku prowadzono 44 sprawy z wnioskow pisemnych
konsumentéw o podjecie odpowiednich dziatan i udzieleniu stosownej

pomocy, z czego na dzien 31 grudnia 2008 r. zakonczono 44.

- zakonczone pozytywnie - 42
- zakonczone negatywnie - 2

- sprawy w toku — 0

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 obecnosci rzecznika,
gdzie rzecznik petni role mediatora. Analiza kierowanych skarg w tym
zakresie pozwala stwierdzi¢, iz przedsiebiorcy nie zawsze stosujg
obowigzujgce przepisy prawne. Miedzy innymi nie wypetniajg protokotéw
reklamacyjnych, nie wreczajg konsumentom zawierajacym umowy poza
lokalem przedsiebiorstwa wzorow oswiadczen o odstgpieniu od umowy,
nie respekiujg obowigzkow zwigzanych z informowaniem konsumentow
o mozliwosci odstgpienia przez nich w terminie 10 - dniowym od
zawieranych umow.

Wiekszosé podjetych dziatarn wobec przedsiebiorcow zakonczyta
sie z pozytywnym skutkiem dla konsumentdw poprzez zastosowanie sie
do zalecen rzecznika.

Przyktadem, ktéry jest moim zdaniem dobrg egzemplifikacjg
podejmowanych dziatan, moze by¢ dochodzenie roszczen konsumentki

z tytutu nienalezycie wykonanej umowy o dzieto — wykonanie tynkéw na
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parterze domu mieszkalnego.

W wykonanej pracy ujawnity sie wady — krzywe $ciany i nieréwne glify
okienne. Wykonawca wykazat dobrg wole do usuniecia wszystkich
usterek. Jednak tego nie zrobit. Wobec niemoznoéci wyegzekwowania
swoich roszczen, konsumentka zwrécita sie do rzecznika o pomoc
instytucjonalna.

Rzecznik zorganizowat spotkanie stron w swoim biurze, ktére
dokonaty ustnych uzgodnien, doszly do porozumienia i przyjety za
satysfakcjonujace sposéb rozstrzygniecia istniejgcego pomiedzy nimi
sporu. Zostata zawarta ugoda. Wiasciciel firmy zobowigzat sie do zwrotu
ustalonej kwoty 3.000 PLN za nienalezyte wykonanie tynkéw. Zaptata

powyzszej kwoty nastapita w obecnosci rzecznika.

Inny przyktad to reklamacja deski podtogowej z drewna
egzotycznego — merbau o wartosci 15.537,94 PLN.

Po utozeniu i wylakierowaniu parkietu na catosci powierzchni 89 m:'
pojawity sie jasne przebarwienia w postaci paskéw w poprzek deski.
W ocenie konsumentéw wada ta jest efektem nieprawidtowego suszenia,
kiedy to deski lezaty na przektadkach i wysychaty nieréwnomiernie.

W odpowiedzi na ztozong reklamacje sprzedawca poinformowat, iz
sprawe przekazat do importera posadzki drewnianej. Ocena
zamontowane] posadzki wymaga badan, co pozwoli na podjecie
odpowiedniej decyzji.

Jednoczesnie stwierdzit, ze materiat posadzkowy byt pozbawiony wad
technicznych i estetycznych. Przebarwienia drewna, wystepujace po
wylakierowaniu posadzki drewnianej sa wadami ukrytymi produktu,
wynikajg z nieprawidtowego suszenia drewna podczas produkc;i
parkietu, o ktorych sprzedawca nie wiedziat ani w momencie sprzedazy,

ani podczas jego montazu.
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Interwencja rzecznika u sprzedawcy i importera parkietu
spowodowata szybkie podjecie decyzji o naprawie posadzki poprzez jej
wyszlifowanie i zastosowanie jako warstwy wykoriczeniowej lakieru na
bazie rozpuszczalnikéw, olejo — wosku lub koloryzujgcego podkiadu pod
lakier. Préba polubownego zatatwienia sporu, wszczeta przez rzecznika,

zakonczyta sie korzystnie dla konsumentéw.

Charakterystycznym dla sposobu dziatania rzeczn)jka przyktadem
jest sprawa konsumencka dotyczaca swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych. Bez zgody konsumentki zostat zZmieniony plan
taryfowy. Po interwencji rzecznika zostat bezptatnie przywrocony plan
Twéj MIX 50 i dokonano weryfikacji na koncie abonenckim. Podjeto
decyzje o pozytywnym ustosunkowaniu sie do wniosku dotyczacego
korekty rachunku o warto$¢ optat naliczonych za wiadomosci SMS. Po
korekcie naleznos¢ za kwestionowang fakture wyniosta 106,66 (a nie jak
pierwotnie 326,47) bez mozliwosci dokonania korekty i podstaw do
anulowania prawidtowo naliczonych optat. Rozwigzanie to w petni

zaspokoito roszczenie konsumentki.
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Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw.

Tabelanr 2:

Wyszczegdlnienie

Ogdfem iloéé
wystapien

Zakoriczone
pozytywnie

Zakoriczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Usfugi, w tym:

20

18

2

telekomunikacja (operatorzy
telefonii stacjonarnej i komérkowej,
TV kablowa)

13

11

Motoryzacyjne

Kamieniarskie

-

~\

remontowo — budowlane

IIl. Umowy sprzedazy, w tym:

)
N

N
N

wyposazenie wnetrz

Okna

Drzwi

samochody, rowery, akcesoria,
pojazdy samochodowe

Obuwie

Odziez

telefony komérkowe i karty
telefoniczne

sprzet RTV i AGD

materialy i narzedzia budowlane

Inne ( pompka do opryskiwacza,
torebka)

RN NN N (W] N [N =

N RIN N (Wo] N[N f=f=

lll. Umowy poza lokalem i na
odlegfosé¢




3. Dziafalnos¢ edukacyjno — informacyjna.

Edukacja konsumentéw to proces wspierania obywateli, aby
stawali sie bardzie] wykwalifilkowani, wyksztatceni i odpowiedzialni jako
konsumenci. Pomaga ludziom zwiekszy¢ zrozumienie towaréw i ustug
oraz rozwing¢ umiejetnosci i pewnos¢, aby stawali sie bardziej Swiadomi
swoich praw na rynku konsumenckim, dokonywali bardziej
poinformowanych wybordw i wiedzieli, dokad nalezy udac sie po pomoc.

Edukacja konsumentow jest wazna we wszystkicp transakcjach.
Réznorodnos¢ produktéw i ustug oferowanych obywatelom bardzo
wzrosta. Konsumenci stojg obecnie przed bardziej skomplikowanymi
wyborami i zaawansowanymi metodami marketingowymi i muszg byé
w stanie odpowiednio na nie reagowad.

Skuteczna praca o charakterze edukacyjnym musi mie¢ charakter

ciagty, winna by¢ adresowana przede wszystkim do mitodych
konsumentow, ktérzy majg w ten sposéb szanse bardzo wczesnie
ksztattowa¢ swiadome, madre postawy konsumenckie.
Dzieci i mtodziez to priorytetowa grupa docelowa dla inicjatyw edukac;ji
konsumenckiej. Mtodzi ludzie sg szczegdlnie podatni na naciski
konsumenckie, majg podstawowg moc nabywcza i sg w stanie wywrzec¢
wielki wptyw na zakupy swoich rodzicow. Zapewnienie im umiejetnosci
dziatania jako odpowiedzialni konsumenci jest jeszcze wazniejsze
w perspektywie ich roli jako przysztych rodzicéw.

W roku 2008 rzecznik kontynuowat realizacje opracowanego
wczesniej cyklu zaje¢ edukacyjnych poswieconych informacji o prawach
konsumenta. Tego typu zajecia zostaly, zgodnie z wczesniejszymi
doswiadczeniami wzbogacone o projekty atrakcyjnych dla miodziezy
¢wiczen, doskonalgcych praktyczng umiejetnos¢ postugiwania sie w/w

prawami w konkretnych sytuacjach.



W dniach 17 i 20 listopada 2008 roku zajecia z zakresu wiedzy
konsumenckiej rzecznik przeprowadzit w Zespole Szkét im. B. Prusa w
Puttusku. Ich uczestnikami byli uczniowie klas trzecich, okoto 135 oséb.
W dniu 4 grudnia 2008 roku w Liceum Ogdinoksztatcgcym im. P. Skargi
w Pultusku w klasach pierwszych przeprowadzone zostaly zajecia
edukacyjne poswiecone aktualnemu stanowi praw konsumenckich oraz
doskonalgce praktyczne umiejetnosci zastosowania tych praw. W cyklu 2
godzinnych spotkan uczestniczyto okoto 205 os6b. Stuchacze otrzymali
od rzecznika aktualne informacje w formie plansz z adresami, telefonami
instytucji zajmujgcych sie ochrong prawng konsumentéw oraz ulotki
informacyjne o tematyce konsumenckiej wydane przez UOKIK.

W Europejskiej Wyzszej Szkole Prawa i Administracji w Warszawie
powstata praca magisterska na temat : , Ochrona prawna konsumentéw
w praktyce” pisana pod kierunkiem prof. Dr hab. Andrzeja Biercia.
Student piszacy korzystat z informacji udzielanych przez rzecznika.
Otrzymat rowniez materialy, dotyczgce sposobu rozstrzygania

konkretnych spraw konsumenckich na terenie powiatu puttuskiego.

Kazdy indywidualny kontakt z konsumentami zgtaszajgcymi sie do
rzecznika wykorzystywatam jako okazje do dziatarn o charakterze
edukacyjno — informacyjnym. Nie ograniczatam sie do przekazywania
wiedzy tylko o konkretnej sprawie, informowatam takze szerzej
0 przystugujagcych konsumentom uprawnieniach, dbajac o jasno$c

i komunikatywnos¢ informacji.

Istotne znaczenie dla konsumenta ma znajomo$é przepisow,
bowiem tylko wtedy moze skutecznie broni¢ swoich praw i dochodzi¢

roszczen w przypadku ich naruszania.

Wiedza konsumentéw na temat przystugujgcych im praw jest

wysoce niewystarczajgca i dlatego jej popularyzacja jest konieczna.
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4. Wspotdziatanie z podmiotami zajmujacymi sie ochrona

interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pultusku wspétdziatat
aktywnie z innymi podmiotami, do ktérych nalezy prawna i statutowa
ochrona intereséw konsumentéw. Stosownie do wymogéw ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw, w ramach wymaganej ustawowo
wspotpracy, w 2008 r. rzecznik konsumentéw wspotpracowat:

- Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumeritow,

—> Delegaturg Urzedu ochrony Konkurencji i Konsumentéw

dla m.st. Warszawy,

- Wojewoddzkim  Inspektoratem  Inspekcji  Handlowe;j

w Warszawie,
- Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich,
- Powiatowymi / Miejskimi Rzecznikami Konsumentow.
Nawigzana wspoétpraca polegata gtéwnie na:

- udziale w szkoleniach organizowanych przez powyzsze
podmioty,

- 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 szkolern pozwalajg na wymiane
doswiadczen i wzajemne konsultacje. Scista wspotprace utrzymuje
z rzecznikami wojewodztwa mazowieckiego, co pozytywnie wptywa na
skuteczno$¢ podejmowanych dziatann i wzbogaca game stosowanych

rozwigzan.
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5. Udziat w szkoleniach i samoksztafcenie rzecznika.

Zmieniajace sie przepisy prawne, wielos¢ spraw i rézny ich
charakter powoduja, ze rzecznik musi stale pogiebia¢ swojg wiedze
i to nie tylko w zakresie przepiséw praw konsumenckiego, ale rowniez
w innych dziedzinach zycia gospodarczego.

W 2008r. rzecznik uczestniczyt w nastepujgcych formach
szkolenia:

1. Debata , Konsument w sieci — zanim klikniesz — poznaj swoje
prawa ”
zorganizowana przez UOKIK — Departament Wspotpracy
z Zagranicg i Komunikacji Spotecznej w W—wie w dniu 14 marca
2008 roku. Celem spotkania byta proba zdiagnozowania sytuacji
konsumenta na rynku e-commerce oraz przyblizenia praw
| obowigzkéw stabszych uczestnikdw rynku korzystajacych
z zakupéw w sieci.

2. Szkolenie zwigzane ze zmiang sprzedawcy energii elektryczne;
oraz z racjonalizacjg zuzycia energii i energooszczednoscig
zorganizowane przez Urzad Regulacji Energetyki w Warszawie
w dniu 28 marca 2008 roku.

3. Spotkanie z przedstawicielami organizacji konsumenckich
zorganizowane przez TP S.A. oraz PTK Centertel w dniu 4
kwietnia 2008 roku — obstuga klientow i oferta ustugowo -
produktowa.

4. Spotkanie z panig Megleng Kuneve] - Komisarzem Unii
Europejskiej ds. Ochrony Konsumentdéw zorganizowane przez
Przedstawicielstwo Komisji Europejskiej w Warszawie w dniu 27
czerwca 2008 roku. Celem spotkania bylo zapoznanie sie pani

Komisarz ze stanem ochrony praw konsumenckich w Polsce.
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5. Debata pt.: ,Konsumenci ustug energetycznych
i telekomunikacyjnych a regulacje rynku” zorganizowana przez
Centrum Komunikagcji Medialngj oraz Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich w W-wie w dniu 10 wrzesnia 2008 roku.

6. Spotkanie z organizacjami reprezentujgcymi konsumentéw
zorganizowane przez TP S.A. oraz PTK Centertel w W-wie w dniu
29 pazdziernika 2008 roku — problematyka zwigzana z obstugg
klientéw w Grupie TP, aktualng ofertg usiugowof— produktows,

zmiany w Planie Numeracji Krajowej.

Podsumowanie

Kompleksowe dziatania rzecznika pozwalajg realizowaé w bardzo
szerokim zakresie jedno z podstawowych zadan samorzadu
terytorialnego, jakim jest ochrona praw konsumenta.

Jak wazna jest rola rzecznika mogg oceni¢ tylko sami konsumenci,

dla ktorych rzecznik byt przystowiowa ,ostatnia deskg ratunku”
oraz mnogosc¢ i zakres spraw, ktorymi zajmowat sie rzecznik.
Obok niesienia pomocy w rozstrzyganiu wielokrotnie trudnych
I kontrowersyjnych probleméw konsumenckich, priorytetowym zadaniem
rzecznika byto systematyczne ksztattowanie $wiadomosci praw
konsumenckich wsrdd spotecznosci powiatu puttuskiego.

Forma przedstawionego sprawozdania odzwierciedla zakres
podejmowanych przez rzecznika dziatan, jest takze podstawg

do sformutowan wnioskéw do dalszej pracy.

Opracowat: Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Puttusku

Longina Liszewska
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