Zarzadzenie Nr 21/2010
Starosty Pultuskiego

z dnia 12 marca 2010 roku

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnoSci

Powiatowego Rzecznika Konsumentow za rok 2009

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji

1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 z p6Zn. zm.) ustalam, co nastepuje:

§1
Zatwierdzam  sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Puttusku za rok 2009 w brzmieniu stanowiacym zatacznik do

zarzadzenia.

§2
Wykonanie Zarzadzenia powierza si¢ Powiatowemu Rzecznikowi

Konsumentow.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

STAROSTA
/-/

ini. ANDRZEJ DOLECKI



ZATWIERDZAM:

STAROSTA
/-1
inz. ANDRZEJ DOLECKI

Zatqcznik

do Zarzqdzenia Nr 21/2010
Starosty Pultuskiego

z dnia 12 marca 2010r.

SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W PULTUSKU ZA OKRES 01.01.2009 DO 31.12.2009 ROKU

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

1. Formalno - prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sg realizowane przez
samorzad szczebla powiatowego jako zadania wiasne (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. 37 — 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz.U z 2007 r. Nr 50, poz. 331 z pézn. zm.).

Przepisy te powotaty instytucie — 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 informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

2) sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow

prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow;



3) wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
| intereséw konsumentow;
4) wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu,

organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie Ilub
w przepisach odrebnych.

2. Rzecznik konsumentow moze w szczegolnosci wytaczac
powodztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowac, za ich zgoda, do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow
konsumentow.

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

4. Przedsiebiorca, do ktérego zwrdcit 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 Puttusku Nr 1V/39/03 z dnia 21 lutego 2003 r. w sprawie:
powotania Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Rzecznik Konsumentéw petni funkcje jednoosobowo.

Wymiar czasu pracy wynosi 2 etatu. Swoje obowigzki wykonuje
w Starostwie Powiatowym w Pultusku, ul. 3 Maja 20.

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

Zajmuje samodzielne pomieszczenie biurowe, co utatwia

bezposredni, nieskrepowany kontakt z konsumentami.



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

1. Zapewnianie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego

i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

1.1.0golna charakterystyka problemoéow, =z jakimi zgtaszali sie

konsumenci.

Gtownym celem dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
jest zapewnienie konsumentom dostepu do podstawowego poradnictwa
konsumenckiego, polegajagcego na udzielaniu bezptatnych porad
prawnych i informacji w zakresie ochrony i egzekwowania praw
konsumenckich. Konsumenci dzwonigc lub docierajgc osobiscie do
Rzecznika Konsumentoéw moga liczy¢ na:

* Informacje o prawach konsumenta i mozliwosciach ich realizacji,
- Porady prawne w zakresie rozwigzywania podstawowych problemow
konsumenckich dotyczacych praw materialnych,

w szczegolnosci w zakresie sprzedazy konsumenckiej oraz procedur

postepowania przy egzekwowaniu tych praw,

- Informacje i dane teleadresowe o) instytucjach

| organizacjach, ktore sg odpowiedzialne za udzielanie porad
specjalistycznych i  rozwigzywanie = skomplikowanych  spraw
konsumenckich, odpowiednio do  przedmiotu i zakresu
merytorycznego probleméw konsumentéw (np. w sprawach
dotyczacych jakosci i bezpieczenstwa produktow dostepnych na
rynku — o wtasciwych instytucjach kontrolnych),



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

Podstawowe porady prawne w sprawach konsumenckich polegajg na
wskazaniu konsumentom przepisdw prawa i procedur postepowania,
w oparciu o ktére moga skutecznie dochodzi¢ swoich praw.

Zgtaszane sg niejednokrotnie ztozone i skomplikowane sprawy
konsumenckie, niemozliwe do rozwigzania w trybie rozmowy
telefonicznej, poniewaz istnieje koniecznos¢ dokonania analizy
dokumentow konsumenta przed udzieleniem porady prawne;.

Rzecznik oceniajgc stopien ztozonosci, zakres merytoryczny i stan
rozpoznania sprawy podejmuje decyzje, czy w zakresie swoich
kompetencji i uprawnien moze udzieli€ pomocy, czy tez powinien
przekaza¢ konsumentowi informacje, do ktérej instytucji moze zgtosi¢
sie, aby w danej sprawie uzyska¢ pomoc.

Nalezy zauwazyC, ze w o0golnej strukturze spraw zgtaszanych do
rzecznika stanowig rowniez sprawy pozakonsumenckie. Sg to gtéwnie
telefony od przedsiebiorcow, ale zdarzajg sie rowniez telefony od
konsumentow, ktorzy dzwonig w sprawach pozakonsumenckich , jednak
rzecznik konsumentéw nie obstuguje ani sprzedawcéw, ani
ustugodawcéw. Znaczna liczba  telefonbw  odbieranych  od
przedsiebiorcow sSwiadczy o duzym zapotrzebowaniu na wiedze
o prawach i obowigzkach zwigzanych z umowami konsumenckimi takze

po stronie profesjonalistéw.

W okresie sprawozdawczym od 1 stycznia 2009r. do
31 grudnia 2009r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentow

zwrocito sie o pomoc:

249 Konsumentow osobiscie



688 Konsumentow telefonicznie

Ogoétem udzielono 937 porad.

Zakres tematyczny spraw konsumenckich jest bardzo szeroki.
Najwieksza liczba udzielanych porad dotyczyta spraw zwigzanych ze
sprzedazg konsumencka. Zdecydowanie mniejszy udziat majg
w strukturze tematycznej porad prawnych sprawy zwigzane
z telekomunikacjg, umowami o dzieto czy tez umowami zawieranymi na
odlegtosc i poza lokalem przedsiebiorstwa, kredytami i pozyczkami.

Warto zwroci¢ uwage na sprawy konsumenckie w kategorii
JLelekomunikacja”, ktére czesto dotyczg probleméw z telefonami
komorkowymi. Sg to zwykle trudne sprawy, ktorych rozwigzanie wymaga
specjalistycznej wiedzy z zakresu naliczania opfat, regulaminéw i taryf
optat za ustugi roéznych operatorow telefonii komorkowej. Rzecznik
Konsumentow czasami przekierowuje konsumentow w indywidualnych
sprawach do Urzedu Regulacji Elektronicznej, a wilasciwie do
uruchomionego na poczatku 2007r. Centrum Informacji Konsumenckiej
przy URE.

Sprawy zgtaszane do Rzecznika Konsumentow kategoryzowane sg
rowniez pod katem rodzaju pomocy, jakiej potrzebuje konsument dla
rozwigzania problemu.

Konsumenci potrzebujg przede wszystkim pomocy przy analizie
dokumentoéw, ktore mogtyby stanowi¢ dowdd w postepowaniach przy
egzekwowaniu przystugujgcych im praw konsumenckich. Najczesciej
wystepujace i najbardziej istotne dla konsumentéw sg problemy ze
sprzedazg konsumencka, 2z nieuczciwymi sprzedawcami, ktorzy
sprzedajg towary ztej jakosci i bronig sie przed odpowiedzialnoscig, ale
czesto rowniez sprawy dotyczace umow o dzieto, ustugi

telekomunikacyjne, turystyczne, czy tez stosunkow kredytowych.



Konsumenci szukajg takze porad specjalistycznych. W sprawach
zwigzanych z zagadnieniami jakosci i bezpieczenstwa produktow,
szczegolnie gdy potrzebne sg opinie rzeczoznawcow odnosnie jakosci
wyrobow i ustug zakupionych przez konsumentow na podstawie umowy
sprzedazy lub umowy o dzieto, adresatem przekierowan sg inspektoraty

Inspekcji Handlowe.

W 2009r. do Powiatowego Rzecznika konsumentéw wptynety sprawy

dotyczace nastepujacych zagadnien:

« Skargi dotyczace sposobow zatatwiania reklamaciji,
a w szczegolnosci odmowa przyjecia, przewlekle zatatwienie,
zatatwienie reklamacji niezgodne z Zzgdaniem konsumenta,
niedotrzymanie ustawowego terminu rozpatrzenia reklamacji, we
wszystkich sprawach, gdy nie bylo to wystarczajgce, rzecznik
podejmowat interwencje osobistg lub telefoniczng, wystosowano
rowniez pisma interwencyjne

» Skargi dotyczace nieprawidtowego prowadzenia sprzedazy na
odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa — udzielono porady

prawnej, rzecznik podejmowat réwniez interwencje.

Kazda zgtaszana sprawa byta szczegotowo analizowana.
Konsumenci otrzymywali wytyczne o tym, jakie dziatania muszg podjac
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 zawartej na odlegtos¢ badz poza
lokalem przedsiebiorstwa. Na liczne prosby konsumentow rzecznik
dokonywat roéwniez interpretacji postanowien zawartych w ustawie

z 27 lipca 2002r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckie;j,



niejednokrotnie pomagat rowniez w wyjasnianiu tresci umowy kupna
— sprzedazy czy zapisOw dokonanych w dokumencie gwarancyjnym.
Wielokrotnie przedsiebiorcy zgtaszali sie rowniez do rzecznika celem
uzgodnienia i zajecia stanowiska wobec swoich klientow. Oceniam to
jako pozytywny efekt podejmowanych dziatan, znak waznych spotecznie
korzystnych zmian mentalnosci przedsiebiorcow, ktorzy zaczynajg

bardziej liczy¢ sie z prawami konsumentow.



llos$é udzielonych porad konsumenckich w roku 2009 przedstawia tabela

z wyszczegolnieniem na grupy tematyczne.

Tabela nr 1:

] Rodzaj udzielanych porad .
Przedmiot sprawy osobiste telefoniczne Ogotem

I. Umowy sprzedazy, w tym 166 427 593
wyposazenie wnetrz 10 37 47
sprzet RTV i AGD 21 68 89
sprzet komputerowy 5 22 27
odziez 17 40 57
obuwie 36 111 147
telefony komorkowe i karty telefoniczne 25 37 62
samochody, rowery, motorowery i akcesoria 17 24 41
materiaty budowlane 2 18 20
nieruchomosci (domy, deweloperzy) 2 1 3
zabawki 3 2 5
okna 4 25 29
drzwi 10 29 39
art. Spozywcze 2 6 8
Inne (kosiarka spalinowa, inhalator, aparat cyfrowy, 12 7 19
zegarek, pompa hydrauliczna)

Il.  Ustugi, w tym: 71 230 301
bankowe 9 20 29
ubezpieczeniowe 1 8 9
telekomunikacja (operatorzy telefonii 24 31 55
stacjonarnej i komoérkowej, TV kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, ciepfo, woda) 3 14 17
motoryzacyjne (serwis) 4 24 28
turystyczne i hotelarskie 3 17 20
remontowo — budowlane 2 30 32
pralnicze 3 30 33
pocztowe, kurierskie -- 2 2
kamieniarskie 4 5 9
optyczne 2 3 5
lotnicze -- 1 1
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 5 7 12
Szkoty niepubliczne)
naprawa sprzetu RTV i AGD 8 35 43
fryzjerskie 2 2 4
Inne 1 1 2

Ill. Umowy poza lokalem i na odlegfo$é: 12 31 43

937



2.Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony

praw i intereséw konsumentéw.

2.1.0g6lna charakterystyka tematdédw interwencji, z jakimi rzecznik

wystepowat do przedsiebiorcéw.

Korzystajgc z ustawowego uprawnienia rzecznik podejmowat
interwencje w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow
u przedsiebiorcow (sprzedawcow, ustugodawcow, producentow,
gwarantéw, operatorow).

Wiekszos¢ spraw wniesionych na pismie, z ktérymi zwracali sie
konsumenci do rzecznika, wymagata wystgpien do przedsiebiorcy
o udzielenie wyjasnien i informacji. 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 ktorego zwrdcit sie
rzecznik konsumentéw, obowigzany jest udzieliC wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowacC 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. 114a wspomnianej ustawy, ktory
przewiduje karanie grzywng osoOb naruszajgcych obowigzek udzielenia
rzecznikowi wyjasnien i informacji, co spowodowato nadestanie

odpowiedzi.

W 2009 roku prowadzono 30 spraw z wnioskéw pisemnych
konsumentéw o podjecie odpowiednich dziatan i udzieleniu stosownej
pomocy, z czego na dzien 31 grudnia 2009 r. zakonczono 30.

- zakonczone pozytywnie - 26
- zakonczone negatywnie -4
- 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 protokotow
reklamacyjnych, nie wreczajg konsumentom zawierajgcym umowy poza
lokalem przedsiebiorstwa wzorow oswiadczen o odstgpieniu od umowy,
nie respektujg obowigzkow zwigzanych z informowaniem konsumentow
o mozliwosci odstgpienia przez nich w terminie 10 - dniowym od
zawieranych umow.

Wiekszosc¢ podjetych dziatan wobec przedsiebiorcéw zakonczyta sie
z pozytywnym skutkiem dla konsumentow poprzez zastosowanie sie do
zalecen rzecznika.

Charakterystycznym dla sposobu dziatania rzecznika przyktadem jest
sprawa konsumencka dotyczgca reklamacji garnituru meskiego.

Po 6 miesigcach uzytkowania nastgpito przetarcie spodni na lewej
nogawce. Konsument ztozyt pisemng reklamacje do sprzedawcy z tytutu
niezgodnosci towaru z umowg. W odpowiedzi otrzymat opinie
producenta wyrobu, w ktorej jako przyczyne powstania wady
w reklamowanym garniturze wskazano dziatania mechaniczne
wystepujgce podczas uzytkowania. Reklamacji nie uwzgledniono.

Konsument, nie zgadzajac sie z takim werdyktem i po konsultacji
z rzecznikiem  konsumentow  zasiegngt opinii  niezaleznego
rzeczoznawcy ze Stowarzyszenia Wiokiennikdéw Polskich w specjalnosci

odziezownictwo.



W opinii rzeczoznawcy wskazano, ze rodzaj i charakter oraz
usytuowanie wady wskazuje na wade ukrytg tkaniny w postaci zanizonej
odpornosci na przetarcie. Wada tkaniny nie wynika z dziatan
mechanicznych wynikajgcych z niewlasciwego uzytkowania spodni,
a jest wynikiem dziatania naprezen i sit tarcia towarzyszacych
normalnemu uzytkowaniu spodni. Fakt przeprowadzenia badan
laboratoryjnych przez producenta wyrobu nie moze stanowi¢ argumentu
do nieuznania reklamacji poniewaz przedmiotem reklamacji jest
przetarcie tkaniny, a nie wytrzymatos¢ na rozcigganie i gniotliwosc.

Rzeczoznawca stwierdzit, ze wystepujgca wada tkaniny w spodniach
jest nienaprawialna i dyskwalifikuje przedmiotowy garnitur do dalszego
uzytkowania. W zwigzku z powyzszym reklamacja garnituru w stosunku
do sprzedawcy, a tym samym do producenta wyrobu jest uzasadniona.
Wyréb jest niezgodny z umowag. Konsument zwrodcit sie do rzecznika
konsumentow o podjecie interwencji w sprawie nieuwzglednionej przez
producenta reklamaciji.

Po wystgpieniu rzecznika konsumentow Firma  zmienita
dotychczasowe stanowisko i uznata reklamacje za uzasadniong. W celu
polubownego zatatwienia sprawy i w trosce o dobrg marke Firmy
zaproponowano zwrot gotowki.

Inny przyktad to reklamacja obuwia sportowego. Po
kilkumiesiecznym okresie uzytkowania konsument zareklamowat obuwie
u sprzedawcy z tytutu niezgodnosci towaru z umowg z uwagi na
rozklejenie i pekniecie cholewki przy podeszwie w obydwu poétparach.
Reklamacji nie uwzgledniono. Rzecznik wystapit do firmy i podniost, ze
stosuje ona na formularzu ,Zgtoszenie Reklamacyjne Nr — w rubryce
.piecze¢ punktu sprzedazy detalicznej” postanowienie o tresci: ,Klient
zobowigzuje sie do osobistego odbioru decyzji w sprawie
reklamowanego towaru w dniu wyznaczonym datg na zgtoszeniu

reklamacyjnym”, ktére mozna zakwalifikowaé do kategorii postanowien



abuzywnych. Zapis ten ksztattuje prawa i obowigzki konsumenta w
sposOb sprzeczny z dobrymi obyczajami, razgco naruszajgc jego
interesy.

Kwestionowane postanowienie zmusza kupujgcego do poniesienia
dodatkowych kosztéw, ale takze nakfada na konsumenta ucigzliwe
obowigzki nie przewidziane przepisami prawa. Przedsiebiorcy muszg
dziataC w granicach prawa wyznaczonego ustawami.

Rzecznik w swoim wystgpieniu wskazat rowniez, ze reklamacja
konsumenta zostata rozpatrzona w trybie niezgodnym z zapisami ustawy
o sprzedazy konsumenckiej poprzez niedotrzymanie terminu na
udzielenie informaciji o sposobie rozpatrzenia reklamaciji.

W przedmiotowej sprawie zakres natozonych na konsumenta
obowigzkéw wynikajgcych z postepowania reklamacyjnego, nie moze
by¢ bardziej restrykcyjny od obowigzujgcych w tym wzgledzie przepisow
wymienionej ustawy o0 szczegdlnych  warunkach  sprzedazy
konsumenckiej. W tym kontekscie zobowigzanie konsumenta do
osobistego odbioru decyzji w konkretnym dniu przerzuca na niego
obowigzek zachowania terminu i niweluje niekorzystne dla sprzedawcy
skutki nie ustosunkowania sie do reklamacji.

W odpowiedzi na wystgpienie rzecznika firma podtrzymata swoje
stanowisko o nie uznaniu reklamacji za zasadng. Poinformowata, iz
stosuje zasade, ze klient sam w dogodnym dla siebie terminie dowiaduje
sie 0 sposobie rozpatrzenia reklamacji.

W kolejnym wystgpieniu rzecznik konsumentéw podniost, ze firma
usituje narzuciC przez stosowanie swoich postanowien nagannej
z punktu widzenia interesow konsumentow praktyki na rynku
ogolnopolskim i zakwestionowat, ze catkowicie niezgodnym ze stanem
faktycznym jest twierdzenie, ze w sposob korzystniejszy niz przewiduje
to ustawa rozstrzyga kwestie samego przekazania konsumentowi

decyzji o sposobie rozpatrzenia reklamacji. Rzecznik w uzasadnieniu



wskazat, ze nieprawdg jest, ze klient sam w dogodnym terminie
dowiaduje sie 0 sposobie rozpatrzenia reklamacji, poniewaz
w zgtoszeniu reklamacyjnym jest zapis, ze ,... w dniu wyznaczonym datg
na zgtoszeniu reklamacyjnym”.

Rzecznik otrzymat korespondencje od Firmy, w ktérej zostat
poinformowany, ze po konsultacji z Wojewodzkim Inspektoratem
Inspekcji Handlowej w Warszawie odstepuje ona od stosowania na
zgtoszeniach reklamacyjnych zakwestionowanego przez rzecznika
niedozwolonego postanowienia umownego i W zwigzku z powyzszym
postanawia zmieni¢ stanowisko i uznac¢ reklamacje przedmiotowego

obuwia za zasadng i zwroci¢ konsumentowi cene zakupu.



Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow.
Tabela nr 2:
s s Ogodtem ilos¢ = Zakonczone | Zakonczone @ Sprawy

Wyszczegolnienie wystapien pozytywnie | negatywnie w toku
A Ustugi, w tym: 13 11 2 -
Telekomunikacja (operatorzy telefonii v v _ _
stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa)
Motoryzacyjne 1 -- 1 --
Kamieniarskie 1 1 - -
Turystyczno - hotelarskie 1 1 -- --
Edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia) 2 2 -- --
Inne (zorganizowanie wesela) 1 -- 1 --
Il.  Umowy sprzedazy, w tym: 15 13 2 --
Wyposazenie wnetrz 1 -- 1 --
Okna 1 1 -- --
Nieruchomosci (domy, deweloperzy) 1 1 -- --
Samochody, rowery, akcesoria, 1 1 _ _
pojazdy samochodowe
Obuwie 4 4 -- --
Odziez 2 2 -- --
Telefony komérkowe i karty 1 1 _ _
telefoniczne
Artykuty spozywcze 1 1 -- --
Inne ( kosiarka spalinowa, pompa 3 2 1 _
hydrauliczna)
1. Umowy poza lokalem i na 2 2 . .

odlegfosé.
RAZEM: 30 4



3. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Rzecznik Konsumentéw realizuje wazny spotecznie cel polegajacy
na podnoszeniu Swiadomosci i edukacji konsumenckie;.

Problematyka ochrony i edukacji konsumenta to jeden z najbardziej
aktualnych probleméw wspétczesnych czasow.

Zyjemy w spoteczenstwie konsumpcyjnym. Konsumpcja pochtania
czesC naszego codziennego zycia, pieniedzy i czasu.

Edukacja konsumencka jest podstawowym sktadnikiem
wyksztatcenia ogodlnego, dotyczy wiedzy i umiejetnosci, pozwala na
wzmocnienie pozycji konsumenta na rynku.

Zmianie ulegajg przepisy regulujgce prawa, a takze obowigzki
konsumenta i sprzedawcy. Zmiany te rodzg zapotrzebowanie na
konsumentow wyposazonych w wiedze, sSwiadomych, potrafigcych
racjonalnie gospodarowac budzetem, podejmowac odpowiednie decyzje.

Przepisy prawne chronigce konsumentéw spetniajg swg funkcje
m. in. pod warunkiem, ze konsument zna swoje prawa i potrafi z nich
korzystaé. Zeby efektywnie dochodzi¢ swoich roszczen, trzeba mieé
wiedze. Nikt nie zwolni z tego konsumenta. Swiadomy konsument
najpierw powinien pozyska¢ wiedze, a pdzniej dokonywac wyborow.
Jezeli konsument jest wyedukowany, to moze zmieni¢ styl zycia, staje
sie bardziej odpowiedzialny.

Dzieci i mitodziez stanowig wazna grupe odbiorcow edukacii
konsumenckiej, bowiem sg oni nie tylko konsumentami, ale petnig tez
role inicjatorow zakupow i zrodta edukacji dla swoich rodzin. Z tego
wzgledu edukacja konsumencka powinna ich dotyczy¢ w pierwszej
kolejnosci.

Budzenie swiadomosci konsumenckiej wsréod mtodych ludzi to

podstawa edukacyjnej dziatalnosci rzecznika.



W dniu 15 pazdziernika 2009r. w Publicznym Gimnazjum Nr 1
w Zatorach zostaty przeprowadzone zajecia z zakresu wiedzy
konsumenckiej. Ich uczestnikami byli uczniowie klas drugich.

W dniach 20 pazdziernika i 3 listopada 2009r. w Zespole Szkét
Rolniczych im. Jadwigi Dziubihskiej w Golgadkowie odbyly sie zajecia
edukacyjne poswiecone aktualnemu stanowi praw konsumenckich oraz
doskonalgce praktyczne umiejetnosci zastosowania tych praw. W cyklu
2 godzinnych spotkan uczestniczyto 171 osoéb.

Stuchacze zadawali wiele pytan, na ktére na biezgco otrzymywali
odpowiedzi. Zainteresowanie uczniéw byto duze. Ich udziat w zajeciach
dowiddt, ze istnieje wielkie zapotrzebowanie na informacje dotyczace
praw konsumentéw.

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

W wywiadzie przeprowadzonym przez dziennikarke ,Pufttuskiej
Gazety Powiatowej]” wyjasnitam, jak rzecznik moze pomoc
konsumentowi i jakie sg formy udzielanej pomocy, jaki jest zakres spraw
i problemow z jakimi zwracajg sie interesanci. Udzielitam czytelnikom
istotnych wskazoéwek dotyczgcych zatatwiania spraw konsumenckich.

W miesigcu marcu 2009r. zostat zorganizowany przez Zarzad
Powiatu w Pultusku, Powiatowego Rzecznika Konsumentéw i ,Pultuskag
Gazete Powiatowg” konkurs zatytutowany ,Przyjazny konsumentowi”,
ktorego celem byto rozszerzenie swiadomosci konsumenckiej, oraz
wytonienie tych sprzedawcow i ustugodawcow, ktorzy wykazali sie
szczegolnym profesjonalizmem w kontaktach z konsumentami. Jest to
rowniez forma podziekowania za zyczliwo$¢ i solidnos$¢ przedsiebiorcy.
Korzysci wynikajace z udzialu w konkursie sg obustronne — dla
Konsumenta, jak i dla Ustugodawcy — Sprzedawcy. Wybodr dokonany
przez mieszkancow powiatu puttuskiego jest doskonatg rekomendacjg



zwycieskiej Firmy, moze tez mieC wptyw na podniesienie jakosci ustug
i stosunek do konsumenta.
Wytoniono zwyciezcéw w czterech kategoriach:
|. Najlepszy podmiot dziatajgcy w handlu na terenie
miasta Puttusk,
ll. Najlepszy podmiot dziatajgcy w ustugach na terenie
miasta Puttusk,
[ll. Najlepszy podmiot dziatajgcy w handlu na terenach
wiejskich powiatu puttuskiego,
IV. Najlepszy podmiot dziatajgcy w ustugach na terenach
wiejskich powiatu puttuskiego.

Konkurs ,Przyjazny konsumentowi” byt dla mnie jako rzecznika
cennym doswiadczeniem. W codziennej pracy wielokrotnie rozwigzuje
problemy, rozpatruje roéznego typu skargi konsumenckie. Natomiast
konkurs pozwolit mi dostrzec same pozytywne aspekty w relacjach
miedzy konsumentami a przedsiebiorcami z powiatu puttuskiego.

Do podejmowanych dziatann 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 byla rowniez jasnos¢, komunikatywnosc
przekazywanych informacji i interpretacji przepiséw, formutowanych

w trudnym dla konsumenta jezyku prawniczym.
4. Wspétdziatanie z podmiotami zajmujacymi sie ochrong
intereséw konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Puttusku wspétdziatat aktywnie

z innymi podmiotami, do ktorych nalezy prawna i statutowa ochrona



interesbw  konsumentoéw.  Stosownie do  wymogdéw  ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow, w ramach wymaganej ustawowo
wspotpracy, w 2009 r. rzecznik konsumentow wspotpracowat:

- Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

- Delegaturg Urzedu ochrony Konkurencji i Konsumentéw dla
m.st. Warszawy,

-> Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej
w Warszawie,

- Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich,

- Powiatowymi / Miejskimi Rzecznikami Konsumentow.

Nawigzana wspotpraca polegata gtownie na:

- udziale w szkoleniach organizowanych przez powyzsze
podmioty,

- korzystaniu z cennych konsultacji, poradnictwa, a takze
otrzymywaniu materiatbw np. Biuletynu, ktéry ze wzgledu na
zwarte w nim interpretacje, wyjasnienia, poglady jest bardzo
przydatnym materiatem w biezgcej pracy.

Nawigzane kontakty podczas szkolen pozwalajg na wymiane
doswiadczen i wzajemne konsultacje. Scista wspoétprace utrzymuje
z rzecznikami wojewodztwa mazowieckiego, co pozytywnie wptywa na
skutecznos¢ podejmowanych dziatan i wzbogaca game stosowanych

rozwigzan.
5.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 przepisow prawa konsumenckiego, ale w innych dziedzinach
zycia gospodarczego.

W 20009r. rzecznik uczestniczyt w nastepujgcych formach szkolenia:



1.

Konferencja pod hastem ,Konsument i jego rzecznik”
- (podsumowanie 10-lecia instytucji rzecznika konsumentow).
Celem spotkania byto:
» dziatalnoS¢ rzecznika konsumentow — praktyczna
realizacja ustawowych zadan,
* rola organizacji konsumenckich w zakresie ochrony
konsumentow,
- instytucjonalna ochrona indywidualnego konsumenta
w Polsce na tle innych krajow wspadlnoty.
Konferencja ,Kredyt konsumencki w nowym wydaniu”
— debata o zmianach w unijnej dyrektywie zorganizowana przez
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w dniu
31 marca 2009r. w Warszawie.
Szkolenie dla rzecznikow konsumentow w zakresie zmian
w podejsciu do konsumenckiego acquis oraz ich konsekwencji
dla instytucji zajmujgcych sie ochrong intereséw konsumenta
,Od minimalnej do maksymalnej harmonizacji, konsumencki
kontekst liberalizacji rynkdw zmonopolizowanych”, w ramach
projektu Transition Facility 2006/018-180.01.08 w dniach 5-6
maja 2009r. w Warszawie.
Spotkanie z przedstawicielami organizacji konsumenckich
zorganizowane przez TP S.A. oraz PTK Centertel w dniu
22 maja 2009r. w Warszawie — poswiecone aktualnym
zagadnieniom zwigzanym z obstugg klientéw i ofertg ustugowo
— produktowa.
Warsztaty dla rzecznikdw konsumentéw ,Konsument na rynku
finansowym”  zorganizowane przez Komisje  Nadzoru
Finansowego w dniu 15 czerwca 2009r. w Warszawie.
Warsztaty dla rzecznikdbw konsumentow z  zakresu

postepowania upadtosciowego wobec 0s6b nie prowadzacych



dziatalnosci gospodarczej zorganizowane przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w dniu 22 czerwca 20009r.
w Warszawie. Patronat merytoryczny objeta Konferencja
Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce.

7. Konferencja ,Dyrektywa w sprawie praw konsumentow
— debata na temat wptywu nowych regulacji na ustawodawstwo
wspolnotowe oraz polskie prawo cywilne” zorganizowana przez
Prezesa Urzedu Konkurenciji i Konsumentéw w dniu 25 sierpnia
2009r. w Warszawie.

8. Seminarium z zakresu sektora bankowego i kapitalowego
.Putapki przy podpisywaniu umow dotyczacych produktow
bankowych — kredyty i lokaty, wczesniejsza sptata kredytu,
zarwanie lokaty, fundusze inwestycyjne — zmiana, likwidacja
i konsekwencje dla klienta” zorganizowane przez Urzad Komisji
Nadzoru Finansowego w dniu 22 pazdziernika 2009r.
w Warszawie.

9. Konferencja ,Znaczenie edukacji konsumenckiej dla
wspotczesnego konsumenta” zorganizowane przez
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich i Szkote Gtéwna

Handlowg w Warszawie w dniu 8 grudnia 2009r.

Podsumowanie

Rzecznik konsumentdw, instytucja funkcjonujgca juz od jedenastu
lat w ramach struktur samorzgdowych, wykonuje ustawowe zadania
powiatu w zakresie ochrony praw konsumenckich. Wykonujgc swoje
zadania rzecznik kreuje i realizuje polityke konsumenckg samorzadu
terytorialnego.

Dziatania rzecznika podejmowane w roku 2009r wpisujg sie

w realizacje powyzszego zadania.



Priorytetowe w podejmowanych przeze mnie dziataniach byto
informowanie, konsultowanie, formutowanie porad oraz
uswiadamianie konsumentom petnego zakresu ich praw.

W zwigzku z bardzo dynamiczng sytuacjg na rynku, dziatania
majace na celu ksztattowanie swiadomosci praw konsumenckich
wsrod spotecznosci powiatu puttuskiego wymagajg nie tylko proste;
konsultacji, ale wymagajg rozbudowania, wprowadzania na biezgco
aktualizowanych rozwigzan.

Powyzsze sprawozdanie dokumentuje zakres podejmowanych
przez rzecznika dziatan. Jego charakter pozwala na zdefiniowanie

najwazniejszych zadan i sformutowanie wnioskéw do dalszej pracy.

Opracowat: Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Puttusku

Longina Liszewska
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