Zarzadzenie nr 18/2013
Starosty Pultuskiego
z dnia 27 marca 2013r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalno§ci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Puttusku za rok 2012

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm.) ustalam, co nastepuje:

§1.
Zatwierdzam sprawozdanie z dzialalnoSci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Pultusku za rok 2012 w brzmieniu stanowiacym zalacznik do zarzadzenia.

§2.
Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentéw
w Pultusku.

§3.
Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.

Edward Marek Wroniewski



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W PULTUSKU
ZA 2012 ROK

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego
2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz.U. z 2007r., Nr 50 poz. 331 z
pdzn.zm.) na podstawie ktérego przedktadam w terminie do 31 marca 2013r.
Staro$cie Powiatu Puttuskiego do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z
dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w roku poprzednim.

Marzec 2012
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WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (ilo§¢ zatrudnionych oséb
oraz ich kwalifikacje zawodowe).

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

. Zapewnienie  bezptatnego poradnictwa konsumenckiego

i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentéw.

. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow

prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.
Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
| intereséw konsumentow.

. Wspétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz

organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie
ochrony konsumentéw.

Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie
do toczacych sie postepowan.

. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
. Podejmowanie dziataih wynikajgcych z:

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

- ustawy o0 przeciwdziataniu nieuczciwym  praktykom
rynkowym,

» ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o
wykroczenia na szkode konsumentéw)

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

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Whioski rzecznikdw dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentow.
Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

TABELE



. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Fundamentalnym aktem prawnym gwarantujgcym obywatelom
polskim ochrone konsumencka jest Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej.
Artykut 76 Konstytucji RP z 1997r. stanowi delegacje dla organow
administracji publicznej oraz organéw samorzadu terytorialnego
do prowadzenia polityki, ktora zagwarantuje skuteczng ochrone
konsumentow przed ... dziataniami zagrazajgcymi ich zdrowiu,

prywatnoSci i bezpieczenstwu oraz nieuczciwymi praktykami rynkowymi.”

Zadania z zakresu ochrony konsumentow sg realizowane przez
samorzad powiatowy jako zadania wtasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym(tj.Dz.U.
z 2001r.,Nr 142, poz.1592 z po6zn. zm.) powiat wykonuje okreslone
ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie
m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania te wykonuje powiatowy
(miejski-w miastach na prawach powiatu) rzecznik konsumentow
na podstawie przepisbw ustawy =z dnia 16 Iutego 2007r.
o0 ochronie konkurencji i konsumentow(Dz.U.Nr 50, poz. 331 z

pozn.zm.).

Do podstawowych zadan rzecznika konsumentow nalezy:
1. zapewnianie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informaciji
prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentéw;
2.sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow;
3. wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw

i interesow konsumentow;



4. wspotdziatanie z wilasciwymi  miejscowo delegaturami
Urzedu, organami Inspekcji Handlowe]j oraz organizacjami

konsumenckimi;

5. wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow oraz
wstepowanie, za ich zgodg do toczacego sie
postepowania w sprawach o ochrone interesow
konsumentow,

6. prowadzenie  dziatan o  charakterze  edukacyjno-
informacyjnym,

7. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub

w przepisach odrebnych.

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

Usytuowanie organizacyjne Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Puftusku okresla regulamin organizacyjny Starostwa Powiatowego
w Pufltusku. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Puttusku jest
bezposrednio podporzadkowany Staroscie Puttuskiemu.

Rzecznik Konsumentéw wykonuje swoje zadania jednoosobowo
w ramach zatrudnienia w wymiarze 3/4 etatu, posiada wyksztatcenie
wyzsze, Uniwersytet Wroctawski, Wydziat Prawa i Administracji. Biuro
rzecznika usytuowane jest w budynku Starostwa Powiatowego w
Puttusku przy ul. 3 Maja 20, | pietro, pokoj nr 6.

Rzecznik przyjmuje interesantow przez wszystkie dni tygodnia w godz.
8-12. Zajmuje samodzielne pomieszczenie biurowe, co ufatwia
bezposredni, nieskrepowany kontakt z konsumentami. Stanowisko
rzecznika wyposazone jest w sprzet komputerowy oraz ma zapewniony

staty dostep do Internetu.



Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

W biezacej pracy rzecznik wielokrotnie spotyka sie z problemami
konsumentow, bedacych rezultatem niewiedzy i nieznajomosci praw,
jakie im przystuguja na rynku gospodarczym. Dziatania rzecznika
skupiajg sie gtownie na ochronie konsumentow przed negatywnymi
Zzjawiskami na rynku oraz na zapewnieniu tym osobom efektywnego

dochodzenia roszczen.

Sprawy, z ktorymi spotyka sie rzecznik nie sg jednorodne. Nie mozna
traktowac ich catosciowo i rozpatrywa¢ wedtug okreslonych schematow.
Niejednokrotnie sg to sprawy wymagajgce indywidualnego podejscia,
zaangazowania i szczego6towej analizy. Ich zakres i problematyka jest
niezwykle szeroka, oparta na wielu ustawach i przepisach szczegolnych.
Zakres wystgpien rzecznika wymaga siegania do aktéw prawnych

z réznych dziedzin, to jest nie tylko prawa cywilnego, ale réwniez prawa
telekomunikacyjnego, energetycznego, bankowego, przepisow

proceduralnych itp., ktérych wyktadnia nie zawsze jest jednoznaczna.

1. Zapewnianie bezplathego poradnictwa konsumenckiego

i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentow jest zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i udzielanie informac;ji
prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow, ktore przyjmuje

zroznicowane formy. W 2012r. zadanie to rzecznik realizowat poprzez:

= udzielanie bezposrednich porad w biurze rzecznika,
« udzielanie porad telefonicznych,

= sporzgdzanie pism reklamacyjnych,
6



» odpowiedzi na zapytania konsumentow,

» wyjasnianie i interpretacje przepisow prawa,

= podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania spraw,

= umozliwienie i utatwienie konsumentom dostepu do materiatow
edukacyjnych i informacyjnych o uprawnieniach konsumentow,

= wystepowanie w imieniu konsumentow do przedsiebiorcéw

z wnioskami o dobrowolne i ugodowe zatatwianie spraw.

W okresie sprawozdawczym od 1.01.2012r. do 31.12.2012r.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pultusku udzielit
mieszkancom powiatu pultuskiego ogétem 1245 porad

konsumenckich i informacji prawnych.

Rzecznik prowadzac poradnictwo konsumenckie dokonuje analizy
zasadnosci skargi lub problemu przedstawionego przez konsumenta,
przedstawia konsumentowi mozliwosci prawne rozwigzania zgtoszonego
problemu, analizuje zapisy umow, kart gwarancyjnych, regulamindw,
interpretuje przepisy, wyposaza w teksty odpowiednich aktéw prawnych,
a takze podejmuje bezposrednie interwencje u przedsiebiorcow,
przeprowadza negocjacje i mediacje, sporzadza pisemne wystgpienie do
przedsiebiorcéw oraz kieruje konsumentéw do wiasciwych instytucji lub
organow (Inspekcji Handlowej, Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
Rzecznika Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, Urzedu Regulacji

Energetyki, itp.).

Kazda zgtaszana sprawa analizowana byta pod wzgledem faktycznym

i prawnym. Konsumenci byli informowani o obowigzujacych w ich

sprawach przepisach. Wskazywano im takze konkretne dziatania, ktore

mogq podjg¢, aby wyegzekwowal przystugujgce im uprawnienia.

Konsumenci konsultowali z Rzecznikiem tres¢ pism kierowanych do

przedsiebiorcéw. W wielu wypadkach Rzecznik pomagat konsumentom
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w przygotowaniu pism, takich jak: zgtoszenia reklamacyjne, odwotania
od decyzji przedsiebiorcy o odrzuceniu reklamacji, oswiadczenia o
odstgpieniu od umoéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na
odlegtosc oraz inne pisma kierowane do przedsiebiorcow. Rowniez wielu
przedsiebiorcow kontaktowato sie z Rzecznikiem w sprawach
konsumenckich. Byly to zardwno osoby rozpoczynajgce dziatalnosc
gospodarcza, ktore chciaty uzyskacC informacje jakie majg obowigzki
wobec konsumentow i jakie regulujg to przepisy, jak i przedsiebiorcy
dziatajgcy na rynku niekiedy wiele lat, ktorzy konsultowali konkretne
sprawy konsumenckie. Znaczna liczba konsumentéw wymaga pomocy w
catym postepowaniu reklamacyjnym. W tym zakresie rzecznik stuzy
pomocg nie tylko w zakresie fachowej informaciji, ale réwniez pomaga
redagowaC pisma, poczgwszy od napisania zgtoszenia dotyczacego

niezgodnosci towaru z umowa, poprzez catg procedure reklamacyjna.

W okresie sprawozdawczym w pierwszej kategorii, dotyczacej ustug
(496) najwiecej  skarg, bo az (140) dotyczylo  ustug
telekomunikacyjnych(internetowych, telefonii stacjonarnej i komoérkowej,
telewizji cyfrowej),ustug finansowych (47), ustug zwigzanych z dostawg
energii, gazu, ciepta, wody, wywozem nieczystosci (46) oraz ustug
remontowo-budowlanych (37).
Najczestszymi przypadkami, w ktérych rzecznik podejmowat dziatania
byty:
w zakresie ustug telekomunikacyjnych — podstepne
zawieranie umow przez akwizytorow, udzielanie niedoktadnych
lub  nieprawdziwych informacji handlowych, nienalezyte
wykonanie ustugi( zta jakosS¢ wynikajaca z czestych przerw
w ich Swiadczeniu), brak pisemnego potwierdzenia zmiany
umowy przez operatora, niedotrzymanie warunkow umowy

promocyjnej, sprzedaz abonamentu, preselekcja ustug



wykonywanych jednoczesnie przez dwodch operatorow,
przeniesienie ustugi do innego operatora. Nalezy zwrdcic
uwage, ze sprzedaz aparatéw telefonicznych jest najczesciej
zZwigzana z zawieraniem umow O swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych i oferowaniem aparatéw w tzw. cenie
promocyjnej. W krotkim czasie jakos¢ takich aparatow okazuje
sie bardzo niska i trudno uzyska¢ pozytywne zatatwienie
roszczen na etapie postepowania reklamacyjnego. Operatorzy
telefonii komoérkowe] sprzedajacy telefony wraz z ustugami
telekomunikacyjnymi odsytajg konsumentow do gwarantow
I producentow, ktorzy wing za nieprawidtowe dziatanie
telefonéw obarczajg konsumentéw. W zakresie telefonii
komorkowej problemy konsumentéw zwigzane byty réwniez
z jakoscig  Swiadczonych  ustug, naliczaniem  optat
wyrownawczych z tytutlu niedotrzymania warunkéw umowy,
anulowaniem kar umownych pod warunkiem przywrocenia
ustugi.

ustugi finansowe - czestym problemem jest nadmierne
zadtuzanie sie konsumentow, czy to w bankach, czy tez
w innych firmach prowadzacych dziatalnos¢ finansowa.
Konsumenci coraz fatwiej, czesciej i niestety mniej rozwaznie
zaciggajg zobowigzania finansowe. Bogata oferta ustug
bankowych i finansowych proponujgcych te ustugi stwarza
ogromne  niebezpieczenstwo  konsumentom. Zgtaszane
problemy dotyczg réznorodnych produktéow bankowych takich
jak: kredyty konsumenckie, w tym kredyty na zakup towaréw
I ustug, umoéw o limit kredytowy czy karte kredytowa.
Konsumenci coraz chetniej postugujg sie elektronicznymi
instrumentami pfatniczymi. Pytania konsumentow w zakresie

ustug finansowych dotyczg najczesciej: kosztow kredytu, opfat
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za nieterminowg sptate rat, konsolidacji kredytow, optat
zwigzanych z posiadaniem kart kredytowych, mozliwosci

przedterminowej sptaty kredytu.

ustugi zwiazane z dostawq energii elektrycznej, gazu -
zastrzezenia zgtaszane przez konsumentow  dotyczyty
wysokosci opfat za energie elektryczng i gaz, w szczegolnosci
optat statych, przejrzystosci i czytelnosci rachunkow,
korygowania (podwyzszania) optat w przypadku uszkodzenia,
z winy przedsiebiorcy, wyswietlacza licznika energii
elektrycznej, umow zawieranych z alternatywnymi
sprzedawcami energii elektrycznej, oskarzenia o nielegalny
pobdr energii elektrycznej oraz bezpodstawnego wstrzymania
energii elektryczne;j.

. remontowo-budowlane — problemy konsumentow w tej
dziedzinie dotyczyly gtownie niezgodnosci z umowg realizacji
ustugi, zadania zaptaty ceny wyzszej niz umowiona, uzywania
materiatow stabej jakosci, zgdania wysokiego zadatku, zaliczki
lub zaptaty z géry catosci ceny, opdznien w wykonaniu ustugi
czy tez wystawiania faktur.

Charakter spraw wptywajgcych do rzecznika jest bardzo réznorodny
od skarg na famanie przez sprzedawcow i ustugodawcow przepisow
dotyczacych praw konsumenta, a w szczegolnosci na
nieuwzglednienie zgtaszanych reklamacji produktow niezgodnych z
umowag, poprzez nienalezyte wykonywanie umow i ograniczanie praw
konsumentow  oraz niekorzystne  klauzule umowne Ilub

wykorzystywanie pozycji monopolistycznej przez przedsiebiorce.

Sprawy proste, ktére wymagajg tylko wyjasnienia i nakierowania
konsumenta na wiasciwg droge mogag byC zatatwiane natychmiast,

natomiast sprawy skomplikowane wymagajace zapoznania sie
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z dokumentami, przeprowadzenia rozméw z zainteresowanymi
stronami, niejednokrotnie mogg trwac po kilkanascie tygodni i nigdy
nie mozna przewidzie¢ czy nie zakonczg sie jednak w sadzie.
Wszystkie sprawy konsumentow wymagajace przeprowadzenia
postepowania wyjasniajgcego przyjmowane sg w formie pisemnej
tj. konsument wypetnia ,wniosek o udzielenie pomocy prawnej” oraz

zatgcza potrzebne kserokopie dokumentow.

Konsumenci czesto rowniez zwracali sie po porade do rzecznika
przed podpisaniem niekorzystnego dla nich kontraktu i po uzyskaniu
wyczerpujacych informacji nie decydowali sie na zawarcie tego typu
umow- w tym zakresie rzecznik wyjasnit, iz zawarcie tego typu umowy
jest dla nich niekorzystne. Fakt zgtaszania sie konsumentow

po porade przed podpisaniem umowy jest efektem wzrastajgcej

Swiadomosci nas, jako konsumentow, co jest informacjg niezwykle

pocieszajgcy i pozytywna.

Druga kategoria skarg konsumentéw dotyczyta uméw sprzedazy
zawieranych z przedsiebiorcami (626). W przypadku umow
sprzedazy konsumenckiej, konsumenci najczesciej prosili

o interwencje w sprawach dotyczacych wad obuwia i odziezy (195),
wadliwosci sprzetu AGD i RTV, w tym rowniez telefonéw
komorkowych (183), wyposazenia mieszkania i gospodarstwa
domowego (119). Ponadto wystepowaty réwniez zgtoszenia,
dotyczace wadliwosci sprzedanych samochodow, skuteréw czy tez
akcesoriow motoryzacyjnych (43), a takze sprzetu komputerowego
(33).

Podstawowe trudnosci w omawianej kwestii dotyczyty niezgodnosci
towaru z umowg oraz sposobu rozpatrywania reklamaciji.
Najczestszymi przypadkami, w ktorych rzecznik podejmowat dziatania
byty:
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w zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego

z umowa: odmowa przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego,
narzucanie konsumentom przez przedsiebiorce wiasnego
sposobu zatatwienia reklamacji niezaleznie od Zzadan
zgtoszonych przez konsumentéw, brak uzasadnienia w razie
odmowy uwzglednienia zgtoszonych reklamaciji, niedotrzymanie
przez przedsiebiorcow 14-dniowego terminu ustosunkowania
sie do zadan reklamacyjnych konsumenta, przewlekte
rozpatrywanie reklamacji, odrzucenie reklamacji przez
rzeczoznawcOw dziatajgcych na zlecenie przedsiebiorcy,
odmowy przyjecia reklamacji na podstawie dowodu zakupu,
jakim jest np. nieczytelny paragon, uzalezniania przyjmowania
reklamacji od  przedstawienia  sprzedawcy  ekspertyz
wykazujgcych ujawnienie sie wady w chwili wydania towaru.
Niejednokrotnie sprzedawcy pod pojeciem “reklamacji’
rozumieli jedynie uprawnienia wynikajgce 2z dokumentu
gwarancyjnego - nie zas uprawnienia przystugujace
konsumentowi z tytutu niezgodnosci towaru z umowa,.

w zakresie gwarancji jakosci: utrzymywanie, iz gwarancja jest
jedynym sposobem realizacji roszczen konsumenckich,
nieskuteczne usuwanie wad, odmowa uwzgledniania reklamacii,
brak jednoznacznosci postanowien karty gwarancyjnej oraz ich
jednostronna interpretacja, dtugi czas naprawy lub wymiany,
czesto mimo ewidentnej wadliwosci towaru nie ma mozliwosci

wymiany towaru na nowy.

Niestety, konsumenci nadal nie majg swiadomosci, iz przystuguje

im prawo wyboru miedzy ochrong wynikajacg z gwarancji

a ustawowg odpowiedzialnoscig sprzedawcy wynikajacg z ustawy

0]

sprzedazy konsumenckiej, co przedsiebiorcy nagminnie

wykorzystuja, uchylajac sie w ten sposdb od odpowiedzialnosci.
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Rzecznik w tych przypadkach niejednokrotnie wyjasniat
obowigzujgce regulacje prawne i przedstawiat konsumentom
zakres ich uprawnien oraz obowigzkdbw wynikajgcych

Z nawigzanego stosunku prawnego.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentoéw obejmowata
rowniez umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa i na
odlegfos¢ (123), ktore sa szczegdélnym rodzajem umoéw
konsumenckich.

Przy umowach zawieranych poza lokalem ztozenie ofert odbywa
sie poprzez akwizytora w domu, miejscu pracy, na ulicy, podczas
prezentacji itp. W umowach zawieranych na odlegto$¢ konsument
podejmuje decyzje o zawarciu umowy wylacznie na podstawie
informacji dostarczonych przez sprzedajgcego. Popularnos¢ tego
rodzaju umow rosnie wraz z upowszechnieniem dostepu do
Internetu oraz innych srodkéw porozumiewania sie na odlegtosc,
jak telefon, radio, telewizja, poczta elektroniczna itp.

Jakkolwiek zawieranie réznego rodzaju umow z konsumentem bez
koniecznosci  jednoczesnej obecnosci obu  stron  przy
wykorzystywaniu Srodkow porozumiewania sie¢ na odlegtosc
umozliwia konsumentom zawarcie umow bez jakichkolwiek
dodatkowych aktow starannosci, jak chociazby wyjscie z domu czy
koniecznos¢ porownania ofert, to jednak jak wskazuje
doswiadczenie, umowy te mogg jednoczesnie stanowié zrodto
powaznych problemow.

W tym zakresie obserwuje sie brak udzielania petnych informac;ji
0 sprzedawanych towarach i wustugach, przedstawianie
nieprawdziwych ofert( rozmowa o jednej ofercie, a przekazywanie
do podpisania umowy na inng, szczegolnie w zakresie umow
telekomunikacyjnych), nieinformowanie o mozliwosci odstgpienia

od umowy w terminie 10 dni, utrudnianie odstgpienia, nie
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wywigzywanie sie z umoéw(nie dostarczanie towarow lub
przesytanie innych, staba jakos¢ towarow), niedotrzymywanie
termindbw oraz nie przekazywanie konsumentowi egzemplarza
zawartej umowy, w szczegolnosci umowy kredytu lub przestanie go
dopiero po uptywie 10 dni od zakupu. Czesto utrudniony jest
pozniejszy kontakt klientow z tymi przedsiebiorcami, gdyz podane
adresy i numery telefonow sg nieaktualne lub nieprawdziwe. Na
tego typu zachowania narazone sg z reguty osoby starsze,
mieszkajgce samotnie. Zdarzaty sie réwniez przypadki fatszowania
podpisdw na umowach.

Nieprawidtowosci w umowach zawieranych poza lokalem i na
odlegtos¢ polegajg na wykorzystaniu tatwowiernosci konsumentow,
co do przedstawionej oferty m. in. zakup sprzetu AGD, poscieli,
sprzetu rehabilitacyjnego, suplementow diety, umow

telekomunikacyjnych oraz kursow edukacyjnych.

Jednym z istotnych problemdéw jest przeswiadczenie konsumentéw o]
tym, ze zakupiony towar moze by¢ zwrécony w ciggu 5 dni. Wielokrotnie
rzecznik informowat, ze petnowartosciowy towar bez wad nie podlega
zwrotowi, taki towar mozna zwrdci¢, odda¢ Iub wymienic
na inny tylko za zgodg sprzedawcy. Dlatego namawiam kupujgcych
do rozwagi, doktadnego przemyslenia podejmowanych decyzji,
sprawdzenia, mierzenia. Doradzam stanowczo, by ewentualny zwrot
zakupionego towaru uzgodni¢ ze sprzedawcg juz w momencie zakupu,
wowczas sytuacja jest jasna i nie skutkuje pdzniejszymi
konsekwencjami.

Jednoczesnie rzecznik, majgc swiadomos¢ petnionej roli,
podejmowat proby uzyskania pomocy przy zwrocie pochopnie

zakupionych towardow, uzyskujgc pozytywne efekty.
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Podkreslenia wymaga fakt, ze z rzecznikiem kontaktowali sie
rowniez sami przedsiebiorcy. Byty to zaréwno osoby rozpoczynajace
dziatalno$¢ gospodarcza, ktére chcialy wuzyska¢ informacje
0 obowigzujacych przepisach w zakresie prawa konsumenckiego, jak
| przedsiebiorcy dziatajacy juz na rynku, ktorzy konsultowali konkretne
sprawy konsumenckie. Sprzedawcom na ogét zalezy na dobrych
relacjach z konsumentem, lecz czasem sami nie potrafig juz rozwiktac
coraz bardziej komplikujgcego sie sporu, tym bardziej, ze jego podtoze
ma czesto charakter obyczajowy. Po obu stronach ,lady” kumulujg sie
bowiem emocje i urazona ambicja. Wowczas fatwiej rozmawiac poprzez
rzecznika. Daje mi to mozliwos¢ rownoczesnego edukowania
z dziedziny praw konsumenckich obu stron. Fakt, ze przedsiebiorcy
zwracajg sie z pytaniami do rzecznika nalezy uzna¢ za pozytywne
zjawisko; swiadczy to z jednej strony o utrwaleniu sie w swiadomosci
cztonkéw lokalnej spotecznosci istnienia takiego organu samorzadu
powiatowego jak Rzecznik Konsumentow, z drugiej zas — o pogtebianiu
sie zaufania do obiektywizmu rzecznika.

W wiekszosci spraw oprocz udzielonej porady prawnej rzecznik
podejmowat telefoniczne interwencje w obecnosci konsumenta
do sprzedawcow i ustugodawcow, majace na celu szybkie zatatwienie
sprawy. Takie dziatania interwencyjne, jak rowniez prowadzone w tej
formie mediacje z przedsiebiorcg prowadzity do korzystnych dla
konsumentow rozwigzan nurtujgcych ich probleméw. Na skutek tych
interwencji zostaty rozpatrzone reklamacje poprzez nieodptatng naprawe
albo wymiane towaru na nowy.

Podnies¢ rowniez nalezy, iz w wielu przypadkach porady udzielane
przez rzecznika nie dotyczyly zagadnien konsumenckich. Mieszkancy
powiatu puttuskiego zgtaszali sie bowiem z réznymi problemami
np. rodzinnymi, trudng sytuacjg zyciowg czy z zakresu prawa pracy,

oczekujgc przede wszystkim wystuchania i zrozumienia. W wiekszosci
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przypadkow niezbednym byto skierowanie tych osob do wtasciwych

instytucji lub urzedow.

Szczegdtowg charakterystyke porad udzielonych przez rzecznika

w 2012r. przedstawia tabela Nr 1.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmianie przepisow
prawa miejscowego w  zakresie ochrony interesow

konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Puttusku byt informowany

o terminach i tematyce sesji Rady Powiatu Puttuskiego oraz uczestniczyt
w tych obradach.

W omawianym okresie sprawozdawczym wobec braku sygnatow

od konsumentéw o potrzebie zmiany prawa miejscowego, Rzecznik

nie skorzystat z powyzszego uprawnienia.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw

i interesow konsumentow.

Podstawowym instrumentem prawnym  wykorzystywanym
w wykonywaniu ustawowych zadan przez rzecznika sg wystgpienia do
przedsiebiorcow, podejmowane na skutek wnoszonych przez
konsumentow wnioskow i skarg dotyczacych naruszen praw i interesow
konsumentow przez poszczegolnych przedsiebiorcow. Nalezy
zaznaczyC, ze rzecznik konsumentéw posiada uprawnienia doradcze
I procesowe. Nie posiada natomiast wobec przedsiebiorcéw uprawnien
wtadczych(nadzorczych Iub kontrolnych). Stad tez wystgpienia

do przedsiebiorcéw majq z reguty charakter mediacyjny.
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Wystgpienia rzecznika kierowane do przedsiebiorcow przybierajg
zréznicowane formy wezwan. | tak w swoich wystgpieniach rzecznik

wzywa przedsiebiorcow do:

» wykonania cigzgcego na przedsiebiorcy obowigzku,

» zaniechania niedozwolonych zachowan,

= udzielenia stosownych wyjasnien i informacji majgcych na
celu rozwigzanie istniejgcego  pomiedzy  stronami

(konsument-przedsiebiorca) sporu.

W ramach swoich ustawowych uprawnien rzecznik, po zbadaniu
sprawy  przedstawionej przez konsumenta, wystepowat do
przedsiebiorcow w imieniu i na rzecz konsumenta o przedstawienie
swojego stanowiska w przedmiotowej sprawie. W zaleznosci od rodzaju
sprawy i zgromadzonego materiatu — rzecznik wskazywat przedsiebiorcy
wtasciwy sposob zatatwienia spornej sprawy i wnosit o jego realizacje
lub zwracat sie o przedstawienie wyjasnien wobec stawianych zarzutow.
Podejmowane przez rzecznika interwencje prowadzone sg bardzo
wnikliwie do wyczerpania wszystkich argumentow, ktorymi mozna
podwazyC stanowisko przedsiebiorcy.

W swoich wystgpieniach rzecznik opisywat stan faktyczny,
opierajgc sie na przedstawionych przez konsumenta okolicznosciach
sprawy, przekazanych dokumentach oraz zasadnosci roszczen
konsumenta. Rzecznik informowat réwniez przedsiebiorcéw
o konsekwencjach nie podijecia proby polubownego zakonczenia sprawy.
Niekiedy rzecznik podejmowat probe przeprowadzenia mediacji miedzy
stronami, poprzez organizacje wspolnych spotkan stron w siedzibie

lub poza siedzibg rzecznika.
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Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami sg niekiedy
diugotrwate i pracochtonne, ale zwykle owocuje to pozytywnym
rezultatem.

Przedsiebiorca, do ktorego zwrdcit sie Rzecznik Konsumentow
dziatajgc na podstawie art. 42 ust. 4 i w zwigzku z art. 42 ust. 1 pkt 3
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, zobowigzany jest udzieli€
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz
ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika.

W praktyce mimo takiego obowigzku nie wszyscy przedsiebiorcy
wywigzywali sie z niego. Ponowne wezwania rzecznik wysytat
z przywotaniem przepisu art. 114 wspomnianej ustawy, ktory jest
jednoczesnie natozeniem obowigzku udzielenia odpowiedzi pod grozbg
sankcji karnej w postaci grzywny nie mniejszej niz 2000 zt, naktadanej
w trybie przepisbw o0 postepowaniu w sprawach o wykroczenia.
W  zwigzku z tym w konsekwencji skierowanych ponaglen,
przedsiebiorcy udzielili odpowiedzi na wystgpienie rzecznika, w 2012r.
nie bylo podstaw do kierowania wnioskow do sadu o ukaranie

przedsiebiorcéw.

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentow

w Puttusku skierowat 41 pisemnych wystgpien do przedsiebiorcow

w sprawach ochrony interesbw konsumentow. W 34 przypadkach
sprawe udato sie zakonczy¢ pozytywnie dla konsumenta, 6 spraw
zostato zakonczonych negatywnie i 1 jest w toku. Zaznaczy¢ nalezy,

ze nie zawsze roszczenia konsumentdw sg uzasadnione. Rzecznik
podejmujac interwencje zna stan faktyczny przedstawiony przez samego
konsumenta i zdarza sie, ze po otrzymaniu stanowiska przedsiebiorcy,
okolicznosci sprawy sg inne i nie nastgpito naruszenie praw konsumenta.
W wielu przypadkach Rzecznik wielokrotnie podejmowat w danej sprawie
negocjacje z przedsiebiorcg, nie zgadzajgc sie z jego argumentacjq i

wzywat do dobrowolnego uznania roszczenia konsumenta.
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Rzecznik  wystepowat najczesciej wobec  przedsiebiorcow
Swiadczacych ustugi (20). Najwiecej wystgpien dotyczyto spraw
telekomunikacyjnych (11), a przede wszystkim z operatorami telefonii
stacjonarnej, telefonii komoérkowej i  nadawcami  programoéw
telewizyjnych. Konsumenci skarzyli sie na niemoznos$¢ korzystania
z zakupionej ustugi przez brak zasiegu, nie dotgczanie do umow
regulamindw i cennikow swiadczonych ustug, a nastepnie powotywanie
sie na zapisy tych regulamindw. W dalszej kolejnosci wystgpienia
rzecznika dotyczyty ustug windykacyjnych (3) oraz wyposazenia wnetrz

(2) i dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz nieczystosci (2).

Druga grupe wystgpien stanowity umowy sprzedazy (11); w tym
interwencje odnosnie jakosci sprzedawanych towardéw i ich przydatnosci
do uzytku oraz sposobu rozpatrywania reklamacji. Wsréd nich najwiecej
wystgpien dotyczyto umoéw sprzedazy obuwia i odziezy (3),wyposazenia

mieszkania i gospodarstwa domowego (3) oraz sprzetu AGD i RTV (3).

Kolejna grupa wystgpien dotyczyta zawartych z przedsiebiorcami
umow poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ (10). Konsumenci
skarzyli sie na brak petnych informaciji o prawie odstgpienia od umowy.
W dalszym ciggu powazny problem stanowig firmy dziatajgce poza
lokalem przedsiebiorstwa tj. w formie akwizycji oraz w formie zawierania
umow na odlegtos¢ tj. gtownie wysytkowej, ktore oferujg
sprzedaz(sprzetu AGD, wyposazenia wnetrz itp.) przy jednoczesnym
zawarciu umowy kredytowej. Trudnosci z ich rozwigzaniem sprawiat
zaréwno sprzedawca, jak i bank, co powodowato, ze odstgpienie od nich
okazato sie trudne. Tego typu praktyki byty stosowane nawet w okresie
10-dniowego ustawowego terminu, przystugujgcego konsumentom
do odstgpienia od umowy.

Zrodiem problemoéw konsumentéw byto réwniez podpisywanie umoéw
bez ich wczesniejszej analizy, co jest praktykg nagminnie
wykorzystywang przez nieuczciwych przedsiebiorcow.
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W 2012r. rzecznik podejmowat rowniez roznorodne dziatania
o charakterze profilaktycznym, polegajgce na udzielaniu konsumentom
i przedsiebiorcom wielu ustnych i telefonicznych porad i instruktazy,
dotyczacych interpretacji i stosowania m.in. ustawy o sprzedazy
konsumenckiej i ustawy o ochronie niektérych praw konsumentow oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt

niebezpieczny.

Wymagajmy zatem od przedsiebiorcow zachowania
profesjonalnego, zgodnego z obowigzujacymi przepisami prawa, zas

od konsumentéw ... rozsadku przy realizacji wtasnych praw.

Wiodacym celem we wszystkich prowadzonych przez rzecznika
sprawach, byta przede wszystkim ochrona interesow i praw
konsumentow.

Skargi konsumentéw, w wyniku ktérych rzecznik podejmowat
w okresie sprawozdawczym dziatania w postaci wystgpien
do przedsiebiorcow dotyczyty przede wszystkim: odmowy przyjmowania
reklamacji przez sprzedawcow, nieterminowym zatatwianiu reklamacji,
narzucaniu konsumentom przez przedsiebiorce wlasnego sposobu
zatatwienia reklamacji, powotywanie sie na przepisy nie obowigzujace,
nie przestrzeganie 14-dniowego terminu ustosunkowania sie do zadan
reklamacyjnych konsumenta, zatatwianie reklamacji niezgodnie
z zadaniem konsumenta, przedtuzanie, czasem wrecz do kilku miesiecy

termindw napraw czy wymiany sprzetu.

Przedsiebiorcy wykorzystujgc niewiedze konsumentdéw, narzucali
im korzystanie z uprawnien gwarancyjnych, czym uniemozliwiali
skorzystanie z prawa wyboru pomiedzy uprawnieniem z tytutu
niezgodnosci towaru 2z umowg(odpowiedzialno$é sprzedawcy)
a uprawnieniem z gwarancji(odpowiedzialnos¢ wystawcy dokumentu

gwarancyjnego).
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Nadal czestym zjawiskiem byto odmawianie przez sprzedawcow
przyjecia reklamacji od konsumentow lub uzaleznienie przyjecia
reklamacji od dostarczenia opinii serwisow lub rzeczoznawcow. Takie
postepowanie jest wynikiem btednej interpretacji po stronie sprzedawcow
przepisow ustawy o sprzedazy konsumenckiej, ktorzy chcg ograniczyc
swojg odpowiedzialnos¢ do szesciu miesiecy od wydania towaru mimo

zapisu o dwuletniej odpowiedzialnosci po stronie sprzedawcy.

Wiekszos¢ wystgpien rzecznika do przedsiebiorcow w sprawie
ochrony interesow konsumentow zostata zakonczona wynikiem

pozytywnym dla konsumenta.

Szczegdtowg charakterystyke przedmiotu pisemnych interwenciji

| wystgpien podjetych przez rzecznika w 2012r. przedstawia tabela Nr 2.

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

ochrony konsumentow.

Na drodze dla zapewnienia efektywnego i sprawnego dziatania
w wykonywaniu ustawowych zadan byty spotkania rzecznika
konsumentow z innymi podmiotami, zajmujgcymi sie ochrong interesow
konsumentow.

Stosownie do wymogoéw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Puttusku w 2012r. wspotpracowat
z nastepujgcymi podmiotami:

e Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie,

Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Warszawie,

Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich,

Federacjg Konsumentow,
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« Powiatowymi/ Miejskimi Rzecznikami Konsumentow

wojewodztwa mazowieckiego.

Wspotpraca ta jest pomocna w realizowaniu zadan ustawowych,

a ponadto przynosi wiele pozytywnych rezultatbw w praktycznej
dziatalnosci. Nalezy pamieta¢ o tym, ze wiele jeszcze pozostato

do zrobienia. Wspotdziatanie dotyczy nie tylko zadan ujetych w ustawie
o ochronie konkurencji i konsumentéw, ale takze szeroko rozumianej
wymiany informaciji, akcji edukacyjnych kierowanych do konsumentow,
a takze udziatu w przedsiewzieciach inicjowanych przez organizacje
konsumenckie. Rzecznik pozytywnie ocenia dotychczasowg wspotprace
z wymienionymi instytucjami, ktoéra stuzyta konsumentom

w rozstrzyganiu spornych spraw.

Wspolne myslenie o nurtujgcych problemach, wspolne szukanie
rozwigzan stanowi wielkg site w realizowaniu naszej misji dla
konsumentow. Istnieje zatem potrzeba dalszej bliskiej wspotpracy

Zz wyzej wymienionymi podmiotami.

Réznorodnos$¢ spraw, a takze zmieniajgce sie czesto przepisy
prawa wymagajg systematycznego samoksztatcenia oraz doskonalenia
metod postepowania. Rzecznik konsumentow musi dba¢ o wilasng
edukacje m.in. poprzez uczestnictwo w roznego rodzaju szkoleniach,
seminariach i konferencjach.

Majac powyzsze na uwadze rzecznik w 2012r. uczestniczyt

w nastepujgcych formach szkolenia:

1. Konferencja pt: ,JakoS¢ paliw w Swietle wymagan prawa i kontroli
Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Warszawie”
zorganizowana przez Mazowieckiego Wojewoddzkiego Inspektora

Inspekcji Handlowej w Warszawie w dniu 26 stycznia 2012r.,
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2. Konferencja pt: ,Jako$S¢ umoéw zawieranych z konsumentami.
Dobre praktyki .Niedozwolone klauzule” zorganizowana przez
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich oraz Instytut Badanh

Rynku, Konsumpc;ji i Koniunktur w dniu 8 marca 2012r.,

3. Spotkanie z przedstawicielami organizacji konsumenckich
zorganizowane przez Telekomunikacje Polskg S.A. w dniu
12 kwietnia 2012r. z zakresu ustug regulowanych, obstugi klientow
TP i PTK Centertel, nowymi kanatami pfatnosci oraz spoteczng

odpowiedzialnoscig grupy TP.,

4. Konferencja pt: , Transgraniczny handel on-line - od sprzedazy
na odlegtoS¢ do dyrektywy o prawach konsumenckich
zorganizowana przez Europejskie Centrum Konsumenckie

w Warszawie w dniu 4 pazdziernika 2012r.,

5. Szkolenie dla rzecznikdbw konsumentéw w zakresie przepiséw
prawnych na rynku: bankowym i finansowym, ubezpieczeniowym,
turystycznym i sprzedazy konsumenckiej zorganizowane przez

Federacje Konsumentéw w dniu 12 grudnia 2012r. w Warszawie.

5. Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie

do toczacych sie postepowan.
W 2012r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pultusku nie wytaczat
powodztw na rzecz konsumentow i nie wstepowat do toczacych

sie postepowan.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
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Edukacja konsumencka to proces wspierania obywateli, aby stawali
sie bardziej wykwalifikowani, wyksztatceni i odpowiedzialni jako
konsumenci. Pomaga ludziom zwiekszy¢ zrozumienie towarow i ustug
oraz rozwing¢ umiejetnosci i pewnosc¢, aby stawali sie bardziej Swiadomi
swoich praw na rynku konsumenckim, dokonywali madrych wyborow
| wiedzieli, dokad nalezy udac sie po pomoc.

Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym stanowity istotny
wktad w ogodlng prace rzecznika, poniewaz jedynie dobrze
poinformowany konsument, ktéry zna swoje prawa i obowigzki, potrafi
dokonac rzeczowej oceny przysztej transakcji i podejmowac swiadome
decyzje.

Edukacja konsumencka jest wazna we wszystkich transakcjach.
Ro6znorodnos¢ produktéow i ustug oferowanych obywatelom bardzo
wzrosta. Konsumenci stojg obecnie przed bardziej skomplikowanymi
i zaawansowanymi metodami marketingowymi i muszg by¢ w stanie
odpowiednio na nie reagowac.

Najwazniejsze z punktu widzenia rozwoju spoteczno-gospodarczego
jest przygotowanie miodego pokolenia do racjonalnego podejmowania
decyzji.

Dzieci i mtodziez stanowig wazng grupe odbiorcow edukacii
konsumenckiej, bowiem sg oni nie tylko konsumentami, ale petnig role
inicjatorow zakupow i zrodta edukacji dla swoich rodzin. Z tego tez
wzgledu edukacja konsumencka powinna ich dotyczy¢ w pierwszej
kolejnosci. W zwigzku z tym rzecznik konsumentéw prowadzit w 2012r.
problematyke edukacyjng wsrod miodziezy, krzewigc wiedze
i Swiadomos¢ konsumencka, tak bardzo potrzebng u progu dorostego
zycia. Ochrona interesbw konsumenta, zwtaszcza miodego, staje sie
rzeczywistoscig pozwalajgcg na to, ze konsument nie jest osamotniony

i bezradny wobec producenta czy sprzedawcy.
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W roku 2012r. rzecznik kontynuowat realizacje opracowanego
wczesniej cyklu zaje¢ z zakresu podstawowych praw konsumenta dla
miodziezy wkraczajgcej w doroste zycie.

W dniu 19 kwietnia 2012r. w Zespole Szkét im. Jana
Ruszkowskiego w Pultusku zostaty przeprowadzone zajecia z zakresu
wiedzy konsumenckiej pod hastem ,Jeste$s konsumentem-masz prawa”.
Ich uczestnikami byli uczniowie klas drugich i trzecich.

W ramach programu ,Swiatowy Tydzien Przedsiebiorczosci”
w dniu 15 listopada 2012r. w Liceum Ogdlnoksztatcacym im. Piotra
Skargi w Pultusku rzecznik przeprowadzit spotkanie z mtodziezg klas
pierwszych i drugich z zakresu edukacji konsumenckiej, podczas ktérych
przekazat  najwazniejsze informacje  dotyczace problematyki
konsumenckiej, uzupetnione o odpowiednie broszury i materiaty.
Miodziez szkolna wykazywata duze zainteresowanie tematem oraz
zadawata szereg pytan i podejmowata dyskusje.

Formg dziatan edukacyjnych prowadzonych przez rzecznika byto
prezentowanie problematyki konsumenckiej przy wspotpracy z prasg
lokalna.

W ,,Pultuskiej Gazecie Powiatowej”’ ukazata sie publikacja pt:
, 1ani chwyt”, poswiecona szczegdlnym rodzajom umdéw konsumenckich,
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa 1 na odlegtos¢
na przyktadzie konkretnej sprawy konsumentki, dotyczacej ktopotow
z odstgpieniem od umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych.
Konsumentka ta otrzymata od rzecznika pomoc w sporzadzeniu
pisemnego oswiadczenia o odstgpieniu od umowy, ktore za jego
posrednictwem zostato przestane do firmy telekomunikacyjnej.
Przedmiotowa sprawa zakonczyta sie korzystnie dla konsumentki.

W artykule tym szerzej poinformowatam konsumentow o ich prawach

I obowigzkach, wynikajgcych z umow zawieranych w tym zakresie.
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Zostat zamieszczony rowniez wzor oswiadczenia 0 odstgpieniu
od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa.

Na przetomie marca i kwietnia 2012r. odbyta sie czwarta edycja
konkursu pt. ,,Przyjazny Konsumentowi”, ktérego organizatorami byli:
Zarzad Powiatu w Pulttusku, ,Puttuska Gazeta Powiatowa” i Powiatowy
Rzecznik Konsumentow w Puttusku.

Na tamach ,Pultuskiej Gazety Powiatowej”’ ukazaty sie
publikacje dotyczace informacji o konkursie wraz ze szczegolnym
regulaminem uczestnictwa oraz kuponami dla gtosujgcych oraz dane
dotyczace przebiegu i wyniku konkursu.

Celem konkursu 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 zyczliwos¢ i solidnos¢
przedsiebiorcy. Korzysci wynikajgce z konkursu sg obustronne — dla
konsumenta, jak i dla sprzedawcy-ustugodawcy. Wybor dokonany przez
samych konsumentéw jest doskonatg rekomendacjg zwycieskiej firmy
i moze tez mie¢ wptyw na podniesienie jakosci ustug i stosunek
do konsumenta.

Wytoniono zwyciezcow w czterech kategoriach:
1. Najlepszy Podmiot Dziatajacy w Handlu na terenie miasta Pultusk.
2. Najlepszy Podmiot Dziatajgcy w Ustugach na terenie miasta

Puttusk.

3. Najlepszy Podmiot Dziatajgcy w Handlu na terenach wiejskich
powiatu puttuskiego
4. Najlepszy Podmiot Dziatajgcy w Ustugach na terenach wiejskich

powiatu puttuskiego.

W okresie sprawozdawczym, wzorem lat ubiegtych, rzecznik

prowadzit dziatania edukacyjno-informacyjne poprzez indywidualng
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edukacje konsumencka. Rzecznik na co dzien, udzielajgc konsumentom
pomocy prawnej, kazdorazowo podejmowat tego typu dziatania poprzez
uswiadamianie przystugujgcych im praw i mozliwosci egzekwowania
obowigzujgcych przepisow. Rzecznik przekazywat konsumentom
materiaty informacyjne w postaci ulotek i broszur otrzymanych z Urzedu

Ochrony Konkurenciji i Konsumentow.

Jedng z form wptywania na zmniejszenie problemdéw konsumenckich
zwigzanych z reklamacjami jest takze wspomniana wczesniej edukacja
sprzedawcow i wiascicieli sklepéw, ktorzy byli informowani o prawach
konsumentow i obowigzkach sprzedawcow. Ta forma sprawdzita sie
w praktyce i bedzie dalej rozszerzana w nastepnych latach. Wspotpraca
I edukacja wiascicieli sklepéw wptywa bezposrednio na lepsze wzajemne
stosunki w relacji konsument-sprzedawca, a posrednio na zmniejszenie
skarg konsumenckich.

Wystepowanie do przedsiebiorcéw na rzecz konsumentéw spetnia
takze role edukacyjng-bowiem dokonujac oceny konkretnego przypadku,
wskazywano przedsiebiorcy witasciwy sposdb postepowania w dalszej
jego dziatalnosci. Przy okazji konsument zaznajamiat sie ze swoimi
prawami. Brak nalezytej wiedzy i swiadomosci prawnej jest jednym
z najwiekszych zagrozen dla kazdego konsumenta i Swiadczy o jego
nieprzystosowaniu do gospodarki rynkowej. Bedac uczestnikiem rynku
czesto nie rozumie regut, ktore nim zgdza, nie potrafi dostrzec zagrozen,
jest nieporadny w ksztattowaniu swojej pozycji w relacjach
Z przedsiebiorcami.

Edukacja konsumencka, ktora w ostatnim czasie rozwija sie tak
preznie, ma przede wszystkim uswiadamia¢ konsumentom, ze prawo
jest czyms, co ma im pomagac, a nie czyms, czego powinni sie obawiac.
Ma ona uzmystawiac tez, ze warto jest walczy¢ o swoje interesy i chronic

sSwoje prawa.
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7. Podejmowanie dziatah wynikajacych z :

- art.479(38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne).

Dziatania podjete przez rzecznika w tym zakresie polegaty
na udzieleniu porad oraz mediacjach z przedsiebiorcami w sprawie
zmiany tresci postanowienia umownego. Zdarzaty sie przypadki, gdzie
konsumenci  przekazywali  rzecznikowi umowy  zawierane
z przedsiebiorcami Swiadczacymi np. ustugi bankowe,
telekomunikacyjne, deweloperskie, turystyczne czy edukacyjne w celu
dokonania ich analizy pod katem wystepowania ewentualnych klauzul
abuzywnych.

W przypadku, gdy umowa zostata przekazana rzecznikowi przed
jej podpisaniem przez konsumenta, rzecznik podejmowat dziatania
informacyjne i edukacyjne. Pouczat konsumentéw, ze powinni zwrdécic
przedsiebiorcy uwage na wszelkie istniejgce nieprawidtiowosci.
W przypadku zas, gdy konsument podpisat juz umowe zawierajacq
niedozwolone postanowienie (postanowienie zostato juz wpisane
do Rejestru niedozwolonych postanowien umownych) to wdwczas
infformowano konsumentow, Zze takie postanowienia nie wigzg

konsumenta z mocy samego prawa.

- ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym  praktykom

rynkowym.
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Rzecznik podejmowat gtownie dziatania informacyjne i edukacyjne,
wynikajgce z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym. W szczegolnosci wynikaty one ze stosowanych przez
przedsiebiorcow agresywnych praktyk reklamowych oraz udzielaniu

informaciji wprowadzajgcych konsumentow w btad.

» ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

o« art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentéw),

o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi

istotnego pogladu dla sprawy).

W okresie sprawozdawczym nie wystgpity i nie zaistniaty okolicznosci
wymagajgce podjecia przez rzecznika dziatan wynikajgcych z ww.

przepiséw prawa.

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

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony

konsumentow.

Wzrastajgca liczba konsumentéw zgtaszajgcych sie do rzecznika
po porade Iub informacje wskazuje jednoznacznie, Zze pomimo
podejmowanych dziatan edukacyjnych, poziom wiedzy konsumenckiej
jest nadal stosunkowo niski.

Duze znaczenie z punktu widzenia instytucji i organizacji konsumenckich

ma polepszenie standardéw ochrony konsumentow.
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W celu polepszenia standardow ochrony konsumentow zasadne bytoby:

popularyzacja wiedzy konsumenckiej, uruchamianie programoéw
upowszechniajgcych  wsréd  szerokiego  kregu  odbiorcow
podstawowe informacje o prawach konsumentow(uruchomienie
w mediach audycji popularyzujgcych wiedze konsumencka,
udostepnianie konsumentom materiatdw szkoleniowych, broszur
i ulotek, a takze programowe wprowadzanie elementow wiedzy
konsumenckiej do szkot;

ujednolicenie formularza reklamacyjnego, ktory powinni stosowac
przedsiebiorcy;

koniecznos¢ edukacji sprzedawcow i wiascicieli sklepéw oraz
ustugodawcow w zakresie praw konsumentow;

potrzeba uregulowania kwestii terminu rozpatrzenia reklamacji
z tytutu niezgodnosci towaru z umowg; obecne rozwigzanie
przyjete w art. 8 ustawy o sprzedazy konsumenckiej, polegajace
na obowigzku zatatwienia reklamacji ,w odpowiednim czasie”
utrudnia, a wrecz wydtuza ten termin;

wprowadzenie przepisow prawa umozliwiajgcych rzecznikom
nieodptatne korzystanie z opinii rzeczoznawcow oraz zwiekszenie
dostepu do rzeczoznawcow w matych miejscowosciach;
wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe w zakresie
uzyskiwania informacji przez rzecznika, objetych tajemnicg
bankowg;

polepszenie standardu ochrony klientow operatorow
telekomunikacyjnych i telewizji cyfrowych zawierajgcych umowy
na odlegtos¢ (telefonicznie) poprzez wprowadzenie obowigzku
rejestrowania takich oswiadczen woli i w razie koniecznosci

mozliwosci ich odstuchania, na zgdanie konsumenta;
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= zapewnienie mozliwosci skutecznego egzekwowania zasad
ochrony konsumentow poprzez zwiekszenie udziatu organizacji
konsumenckich w realizacji zatozen polityki konsumenckiej;

= wprowadzenie do przepisow domniemanej zgody przedsiebiorcy
,na sad polubowny”, bowiem gtdwng barierg przed korzystaniem
z takiego sposobu rozwigzywania sporow jest postawa
przedsiebiorcéw, ktorzy nie wyrazajg zgody na rozpatrzenie
sprawy przed sad polubowny;

= zapewnianie informacji o aktualnych materiatach informacyjno-
edukacyjnych (broszury, ulotki, ksigzki) i umozliwienie ich
zamawiania w wiekszej ilosci w celu zapewnienia realizacji zadan
rzecznika tj. ochrony konsumentow;

= wprowadzenie okresowych spotkan rzecznikow konsumentéw

z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Idegq funkcji, petnionej przez rzecznika jest niesienie pomocy
osobom, ktore jej potrzebuja, a praca na tym stanowisku niesie za sobg
ogromng satysfakcje w mysl zasady lus est ars boni et aequi  prawo
jest umiejetnoscig stosowania tego, co dobre i stuszne.

Pragne zwréci¢ uwage na fakt, ze zwracajg sie konsumenci z coraz
bardziej ztozonymi sprawami, co w konsekwencji wymaga od nas
rzecznikow statego podnoszenia kwalifikacji. Oprocz dostepnosci
do fachowej literatury, ktérej nie ma zbyt wiele, najwazniejszg metoda
doskonalenia jest wuczestnictwo w szkoleniach. Niestety ilosc
skierowanych do rzecznikbw konsumentéw propozycji uczestnictwa
w szkoleniach jest zbyt mata, a potrzeby w tym zakresie o wiele wieksze.
Wszystko to prowadzi do ostabienia pozycji rzecznika w stosunkach

z przedsiebiorcami. Uwazam, iz Urzad Ochrony Konkurencji
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I Konsumentow za posrednictwem swoich delegatur mogtby stworzyc
mozliwo$¢ odbycia ca najmniej kilka razy w roku szkolen z zakresu
realizowanych przez Rzecznikdbw konsumentéw zadan.

Pozwolitoby to rzecznikom na state podnoszenie swojej wiedzy, wymiane
doswiadczen i podzielenie sie swoimi problemami, a takze wptyneto

na wiekszg integracje tego srodowiska.

Ponadto istnieje koniecznosS¢ zapewnienia rzecznikom wiekszej ilosci
materiatow (broszur i ulotek) dotyczacych praw konsumentéw w celu

ich rozpowszechniania wsrod konsumentow, zwilaszcza ze mozliwosc
takg stwarzajg licznie prowadzone przez nich szkolenia.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pultusku zdaje sobie sprawe

z tego, iz skuteczna i aktywna dziatalnosS¢ rzecznika sprzyja dobremu
wizerunkowi powiatu, jako przyjaznego mieszkancom, podejmujgcego
ich problemy. Powyzsze znajduje potwierdzenie w licznych
podziekowaniach  sktadanych  przez  konsumentéw  osobiscie,
telefonicznie i pisemnie. Istotng zatem sprawg jest umiejetne i cierpliwe
wnikanie w tres¢ spraw oraz spetnianie oczekiwan poszkodowanych, a
takze podejmowanie konsekwentnych dziatan majacych na celu
zniechecanie  sprzedawcow i  ustugodawcow do  zachowan
antykonsumenckich.

Rzecznicy konsumentéw stanowig najlepiej postrzegang i najbardziej
wiarygodng instytucje w gronie tych, ktére stojg na strazy interesow
konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow

/-/ Longina Liszewska
IV. TABELE
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