SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W PULTUSKU ZA OKRES 01.01.2011 DO 31.12.2011 ROKU

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

Zadania samorzadu powiatowego z zakresu ochrony praw konsumentow
wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow na podstawie przepisow
ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji konsumentdéw

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

Do zadan rzecznika konsumentow nalezy:

e zapewnianie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji
prawnej w zakresie ochrony interesoéw konsumentow;

» sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony interesOw konsumentow;

* wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw
1 interesOw konsumentow;

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

« wytaczanie powodztw na rzecz konsumentoOw oraz wst¢powanie,
za ich zgoda do toczacego si¢ postgpowania w sprawach

o ochrong intereséw konsumentow.



Pod wzglegdem formalno-prawnym, rzecznik usytuowany jest
w Starostwie Powiatowym w Puttusku 1 zgodnie z regulaminem Starostwa
stanowi odrebna komodrke organizacyjna podlegajaca bezposrednio
Staro$cie Puttuskiemu.

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

Rzecznik Konsumentow pelni funkcj¢ jednoosobowo w wymiarze
3/4 etatu. Interesanci przyjmowani sa od poniedziatku do piatku
w godzinach od 8.00-12.00. Zajmuje samodzielne pomieszczenie biurowe,
co ulatwia bezposredni, nieskrgpowany kontakt z konsumentami.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pultusku posiada wyksztalcenie
wyzsze administracyjne. Czynno$ci z zakresu prawa pracy wobec

rzecznika wykonuje Starosta Pultuski.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnianie Dbezplatnego poradnictwa  konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow.
Najwazniejszym  celem  dziatalnosci  Powiatowego  Rzecznika
Konsumentow jest zapewnienie konsumentom dostepu do podstawowego
poradnictwa konsumenckiego, polegajacego na udzielaniu bezptatnych
porad prawnych 1 informacji w zakresie ochrony i1 egzekwowania praw
konsumenckich. Konsumenci dzwoniac lub docierajac osobiscie do
Rzecznika Konsumentéw moga liczy¢ na:

- informacje o prawach konsumenta 1 mozliwos$ciach ich realizacji,
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- porady prawne w zakresie rozwiazywania podstawowych
probleméw konsumenckich dotyczacych praw materialnych,
w szczegolnosci w zakresie sprzedazy konsumenckiej oraz procedur
postgpowania przy egzekwowaniu tych praw,

- informacje i1 dane teleadresowe o instytucjach 1 organizacjach, ktore
sa odpowiedzialne za udzielanie porad specjalistycznych
1 rozwigzywanie skomplikowanych spraw  konsumenckich,
odpowiednio do przedmiotu 1 zakresu merytorycznego problemow
konsumentoéw (np. w sprawach dotyczacych jakosci 1 bezpieczenstwa
produktow dostepnych na rynku — o wilasciwych instytucjach
kontrolnych),

informacje o alternatywnych systemach rozstrzygania sporow
konsumenckich wraz z adresami odpowiednich instytucji
arbitrazowych (np. w sprawach dotyczacych ustug finansowych

— Arbitra Bankowego lub Rzecznika Ubezpieczonych).

Istotne miejsce zajmuje poradnictwo w sprawach konsumenckich,
dotyczace gltownie sposobu postepowania w zakresie reklamacji szerokiej
gamy towaré6w 1 ustug. Tego typu dziatalnos¢ jest dobrym
odzwierciedleniem sytuacji na rynku i1 wskazuje, jaki zasi¢g maja braki,
nieprawidlowos$ci czy naruszenia obowiazujacych przepiséw w zakresie

sprzedazy konsumenckie;.

Dominuja porady prawne polegajace na wskazaniu konsumentom
wlasciwych przepisoOw prawa 1 procedur postgpowania, w oparciu o ktére
moga skutecznie dochodzi¢ swoich praw. Sa to podstawowe porady
prawne w sprawach konsumenckich, ktore stanowia ok. 80% wszystkich

porad, udzielanych zar6wno telefonicznie, jak 1 osobiscie.
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W czasie porady rzecznik podaje konsumentom, a czasami tez
przedsigbiorcom, podstawy prawne okreslonych dziatan, wyjasnia
procedury dochodzenia roszczen, udziela pomocy w redagowaniu pism.

W zwiazku z tym, w niektérych przypadkach nie dochodzi do ztozenia
skargi przez konsumentow, ktorzy po uzyskaniu porady skutecznie
dochodza swoich roszczen, doprowadzajac samodzielnie do polubownego
zakonczenia sporu. Zdarza sig, ze przedsigbiorcy po uzyskaniu porady
zmieniaja swoje stanowisko 1 doprowadzaja do ugody w sprawach

z konsumentami.

Specyfika dzialania rzecznika sa skargi o podjgcie interwencii,

sktadane przez konsumentow, niezadowolonych ze sposobu zatatwienia
przez przedsigbiorcoOw reklamacji na towary 1 ushugi.
Od wielu lat zdecydowana wigkszos¢ spraw konsumenckich dotyczy
artykuldow przemystowych 1 ustug. Podobnie, jak w latach ubieglych,
najwigksza 1lo$¢ skarg dotyczyta trudnosci w egzekwowaniu uprawnien
z tytutu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa zakupionego
obuwia. Znaczace iloSci skarg dotyczyly takze wyroboéw odziezowych,
sprzetu RTV 1 AGD, mebli. W sferze ustug skargi dotyczyly odmowy
zadania usunigcia wad przedmiotow ustug, a takze terminowosci zleconych
prac. W zakresie ustug najczesciej udzielana pomoc odnosita si¢ do ustug
remontowo- budowlanych  (wymiana okien 1 drzwi), az do umow
ubezpieczenia, bankowych, umow 0 swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych czy tez internetowych.

Glowna przyczyna i1 zrodltem skarg jest utrzymujaca sig¢ niska jakosc¢
niektorych towarow przemystowych, znajdujacych si¢ w sprzedazy.
Tradycyjnie w tej grupie towaréw dominuje obuwie. Jego niska trwatos¢

z reguly nie pozwala na uzytkowanie dluzej niz przez sezon, co jest
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powodem najwigkszej ilosci reklamacji, masowo oddalanych przez
sprzedawcow, a w konsekwencji — najwickszej ilosci skarg, co do sposobu
ich zalatwienia.

Metody uchylania si¢ sprzedawcow od odpowiedzialnosci z tytutu
niezgodnos$ci towaru z umowa sa rozne. Najbardziej powszechna forma
jest uzasadnienie oddalenia roszczen konsumentoOw na podstawie opinii
rzeczoznawcOw 1 towaroznawcoOw, powotywanych 1 oplacanych przez
sprzedawcow, producentow czy importerow.

Tres¢ tych opinii w bardzo wielu przypadkach swiadczy o wyjatkowo
niskiej wiedzy merytorycznej osob je wydajacych. Cze$¢ konsumentéw
kwestionuje tres¢ niekorzystnych dla nich opinii 1 réznymi sposobami
usituje dochodzi¢ swoich roszczen, miedzy innymi przy pomocy rzecznika

konsumentow.

Rzecznik oceniajac stopien zlozonosci, zakres merytoryczny 1 stan
rozpoznania sprawy podejmuje decyzje, czy w zakresie swoich
kompetencji 1 uprawnien moze udzieli¢ pomocy, czy tez powinien
przekaza¢ konsumentowi informacje, do ktorej instytucji moze zglosic¢ sig,

aby w danej sprawie uzyska¢ pomoc.

Konsumenci potrzebuja réwniez pomocy przy analizie dokumentow,
ktore moglyby stanowi¢ dowdd w postgpowaniach przy egzekwowaniu
przystugujacych im praw. Najczgscie] wystgpujace 1 najbardziej istotne dla
konsumentéw sa problemy z nieuczciwymi sprzedawcami, ktorzy

sprzedaja towary ztej jakosci 1 bronig sie przed odpowiedzialnoscia.

Jednym z istotnych probleméw jest przeswiadczenie konsumentéw
o tym, ze zakupiony towar moze by¢ zwrdcony w ciagu 5 dni.

Wielokrotnie rzecznik informowat, ze pelnowartosciowy towar bez wad
5



nie podlega zwrotowi, taki towar mozna zwroci¢, odda¢ lub wymieni¢ na
inny tylko za zgoda sprzedawcy. Dlatego namawiam kupujacych do
rozwagi, doktadnego przemyslenia podejmowanych decyzji, sprawdzenia,
mierzenia. Doradzam stanowczo, by ewentualny zwrot zakupionego
towaru uzgodni¢ ze sprzedawca juz w momencie zakupu, wowczas
sytuacja jest jasna i nie skutkuje p6zniejszymi konsekwencjami.

Jednoczesnie rzecznik, majac $wiadomos¢ petnionej roli, podejmowat
proby uzyskania pomocy przy zwrocie pochopnie zakupionych towardw,

uzyskujac pozytywne efekty.

Osoby zglaszajace si¢ do rzecznika konsumentow szukaja takze
porad specjalistycznych. W sprawach zwiazanych z zagadnieniami jakosci
1 bezpieczenstwa produktow, szczegOlnie gdy potrzebne sa opinie
rzeczoznawcOw odnosnie jakosci wyrobow 1 ushug zakupionych przez
konsumentéw na podstawie umowy sprzedazy lub umowy o dzielo;

adresatem przekierowan sa inspektoraty Inspekcji Handlowe;.

Glownymi przyczynami powstawania sporow cywilno — prawnych
mi¢dzy konsumentami a przedsi¢biorcami sa:
* nieznajomo$¢ przepisdOw prawa zarOwno w przypadku handlowcow
jak 1 konsumentow,
« nieterminowe rozpatrywanie zglaszanych reklamacji badz ich
rozpatrzenie niezgodne z zadaniem konsumenta,
* interpretowanie przez prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza
przepisOw obowiazujacego prawa na swoja korzysc,
* obarczanie przez sprzedawcoOw odpowiedzialnoscia za wadliwy
towar producentow,
* niska jako$¢ niektorych towarow znajdujacych si¢ w obrocie oraz

wykonywanych ustug.



Czesto konsumenci podnosili we wnioskach o pomoc, 1z zdarzaly sig
przypadki, ze sprzedawcy w chwili zglaszania reklamacji przez
konsumenta ,, zrzucali” z siebie ustawowa odpowiedzialno$¢, wymuszajac
na konsumencie reklamowanie towaru z gwarancji, nie uznajac roszczen

z tytulu niezgodnos$ci towaru z umowa.

Praca rzecznika zwiazana jest ze specyficzna forma wykonywania
tej funkcji. Opiera si¢ na tworzeniu zwiazkow miedzyludzkich
1 budowaniu wzajemnego zaufania, by w konsekwencji doprowadzi¢ do
wspolnego rozwiazania problemu. Bezposredni kontakt z konsumentami
wymaga ze strony rzecznika dociekliwosci w dazeniu do ustalenia stanu
faktycznego, a ze strony konsumenta wykazania si¢ zaufaniem,
stanowiacym podstawe do udzielenia wiasciwej odpowiedzi na wskazana

przez niego sprawe.

Zadaniem rzecznika jest pomoc w codziennych problemach,
dotykajacych konsumentow w dochodzeniu przystugujacych 1im
uprawnien. Faktem jest to, zeby nieznajomos$¢ przez nich prawa, nie

zaszkodzila ich interesom.

Rzecznik dziala w oparciu o zasady bezplatnosci, ale przede
wszystkim poufno$ci i1 rzetelnosci. Praca rzecznika poza zagadnieniami
prawnymi obejmuje réwniez aspekt psychologiczny, sprowadzajacy si¢ do
wystluchania 1 wsparcia konsumenta. Istotnym elementem tej pracy jest
wlasciwa, obiektywna ocena sytuacji, stosowna dla osoby trzeciej. Pozwala
ona konsumentom spojrze¢ na wlasne problemy w odmiennym nowym

swietle, co z kolei pomaga im podjac¢ wtasciwa decyzje.



W okresie sprawozdawczym od 1.01.2011r. do 31.12.2011r.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pultusku udzielil ogotem
1099 porad.

Spektrum spraw konsumenckich, z jakimi musi si¢ zmierzy¢
rzecznik, jest bardzo szeroki. Wymaga to niejednokrotnie szybkiego
podejmowania samodzielnych decyzji przy zachowaniu $wiadomosci, iz
negatywne konsekwencje Zle podjetej decyzji dotkna wlasnie konsumenta.
Taki czynnik niezwykle motywuje do pracy, ale tez zmusza do
samodzielnego myslenia.

Podejmujac te dzialania mam nadziejg, zZe instytucja rzecznika nadal
bedzie si¢ cieszy¢ tak wielkim zaufaniem konsumentéw jak dotychczas,
a jego poradnictwo przy rozwigzywaniu sporé6w pomig¢dzy konsumentami

1 przedsigbiorcami pozostanie wysoce skuteczne.

2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmianie przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pultusku nie wystgpowal do
organéw samorzadu terytorialnego z propozycjami wprowadzenia zmian
w przepisach prawa miejscowego z zakresu ochrony intereséw

konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw

i interesow konsumentow.
W dzisiejszych czasach, przy wielkiej liczbie dziatajacych na rynku
przedsigbiorcow oferujacych roznego rodzaju towary i ushugi, czesto
dochodzi do sporow z konsumentami. Spory te dotycza roszczen

wynikajacych ze sprzedazy towardw i1 $wiadczenia ustug.



Gospodarka wolnorynkowa jest z zalozenia rynkiem konsumenta.
Jednakze nawet najlepsze prawo 1 wznioste zalozenia nie chronia szarego
cztowieka przed ,, pryncypialnymi” praktykami handlowcow. C6z bowiem
z tego, ze klient usiluje reklamowa¢ wadliwy towar, kiedy sprzedawca
uchyla si¢ od producenckiej 1 handlowej odpowiedzialnosci orzekajac, ze
cata wing ponosi klient.

W sytuacji, gdy podmiot gospodarczy nie uznaje reklamacji konsumenta,
sprawa trafia do rzecznika.

W ramach swoich ustawowych uprawnien rzecznik podejmowat
interwencje ~w sprawach ochrony praw 1 interesOw konsumentow
u przedsigbiorcow  (sprzedawcoéw, uslugodawcow, producentow,
gwarantOw, operatorow), majace na celu polubowne zakonczenie sporu
konsumenta z przedsigbiorca.

Wigkszos¢ spraw wniesionych na pisSmie, z ktorymi zwracali sig
konsumenci do rzecznika, wymagata wystapien do przedsigbiorcy
o udzielenie wyjasnien 1 informacji. Zgodnie z postanowieniem art. 42
ust. 4 1 w zwiazku z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentéw, przedsigbiorca do ktorego zwrocit si¢ rzecznik

......

przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac si¢ do jego uwag 1 opinii.

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

wyjasnien i1 informacji, co spowodowato nadestanie odpowiedzi.



W okresie sprawozdawczym do biura rzecznika wplynely 41 skargi
w formie pisemnej od konsumentow o podjecie odpowiednich dzialan
i udzieleniu stosownej pomocy, z czego na dzien 31 grudnia 2011r.
zakonczono 39.

- zakonczone pozytywnie - 34

- zakonczone negatywnie - 5

- sprawy w toku — 2

Niejednokrotnie, by sprawdzi¢ zasadnos¢ skargi, wymaga to
odpowiedniego podejscia 1 wysitku rzecznika. Nie mogac zgodzi¢ sig
z pominigciem istotnych, a udokumentowanych okolicznosci w sprawie,
konieczne jest podejmowanie przez rzecznika  dzialan zgodnych
z obowiazujacymi przepisami prawa.

Wystepujac do kontrahenta, rzecznik wskazuje na prawny aspekt sprawy,

prosi o udzielenie wyjasnien i informacji oraz o zajgcie stanowiska.

Nalezy podkresli¢, ze niewatpliwa zaleta dziatah prowadzonych
przez rzecznika jest czynny udziat stron w postgpowaniu, przez co same
moga decydowa¢ o sposobie rozwigzania konfliktu, osiagajac
porozumienie satysfakcjonujace obie strony. Rzecznik to neutralna osoba
trzecia, pomagajaca stronom rozwigza¢ spor. Funkcjonuje on
nigjednokrotnie w warunkach skrajnie nieprzyjaznych, nasyconych
negatywnymi 1 agresywnymi emocjami, zarzadza samym przebiegiem
konfrontacji oraz czynnie wptywa na zachowanie obu stron. Dlatego tez
wymaga si¢ od niego psychologicznej analizy zachowan oraz technik
negocjacji probleméw. Bezwzgledna cecha rzecznika jest bezstronnos¢
1 neutralno$¢. Czesto bywa tak, ze do mediacji zasiadaja strony skldcone,

wrogo do siebie nastawione, a wyniku prowadzonych negocjacji mozna
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zaobserwowac przyblizajacy si¢ kompromis. Ostatecznie, w wyniku
pozytywnego dla obu stron rozstrzygnig¢cia jest uscisk dtoni 1 zadowolenie,

jak réwniez wyrazy wdzigcznos$ci dla instytucji rzecznika.

Z. przegladu spraw prowadzonych w 2011r. wynika, ze
przedsigbiorcy nie zawsze stosuja obowiazujace przepisy prawne.
Migdzy innymi nie wypelniaja protokotéw reklamacyjnych, nie wreczaja
konsumentom zawierajacym umowy poza lokalem przedsigbiorstwa
wzorow oswiadczen o odstapieniu od umowy, nie respektuja obowiazkow
zwigzanych z informowaniem konsumentéw o mozliwosci odstapienia
przez nich w terminie 10 - dniowym od zawieranych umow, nie zatatwiaja
reklamacji zgodnie z zadaniami konsumentéw, a nawet staraja sig
zniecheci¢ do dochodzenia swoich roszczen.

Wigkszos$¢ spraw, wnoszonych przez konsumentéw w formie skarg
1 informacji o nieprawidtowosciach w dzialaniu przedsigbiorcow jest
zatatwianych pozytywnie dla konsumentow. Sa wsrdd nich sprawy majace
zrodlo w dzialaniu naruszajacym prawo, a takze sprawy wynikajace
Z nieznajomosci przepisOw 1 zasad dzialania.

Warto podkresli¢, ze zdecydowana czg$¢ przedsigbiorcow, po
zapoznaniu si¢ z uwagami rzecznika, dotyczacymi nieprawidtowego
przeprowadzania procedury reklamacyjnej, podjeta dziatania naprawcze,

polegajace na usunigciu stwierdzonych nieprawidtowosci.

W 2011r. rzecznik podejmowal rdéwniez roéznorodne dzialania
o charakterze profilaktycznym, polegajace na udzielaniu konsumentom
1 przedsigbiorcom wielu ustnych 1 telefonicznych porad 1 instruktazy,
dotyczacych interpretacji 1 stosowania m.in. ustawy o sprzedazy

konsumenckiej 1 ustawy o ochronie niektorych praw konsumentoéw oraz
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o odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzona przez produkt niebezpieczny.
Wymagajmy zatem od przedsigbiorcow zachowania profesjonalnego,
zgodnego z obowiazujacymi przepisami prawa, za§ od konsumentow ...
rozsadku przy realizacji wlasnych praw.

Wiodacym celem we wszystkich prowadzonych przez rzecznika

sprawach, byta przede wszystkim ochrona intereséw 1 praw konsumentow.

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

Na drodze dla zapewnienia efektywnego 1 sprawnego dzialania

w  wykonywaniu ustawowych zadan byly spotkania rzecznika

konsumentéw z innymi podmiotami, zaymujacymi si¢ ochrong interesow

konsumentow.

Stosownie do wymogdw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Puttusku w 2011r. wspotpracowat

z nastgpujacymi podmiotami:

« Urzedem Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow w Warszawie,

Delegatura Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowe;j

w Warszawie,

Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich,

Powiatowymi/ Miejskimi Rzecznikami Konsumentow.

Wspotpraca ta jest pomocna w realizowaniu zadan ustawowych, a ponadto
przynosi wiele pozytywnych rezultatow w praktycznej dziatalnosci.
Nalezy pamigta¢ o tym, ze wiele jeszcze pozostalo do zrobienia.
Wspotdziatanie dotyczy nie tylko zadan ujetych w ustawie o ochronie
konkurencji 1 konsumentdéw, ale takze szeroko rozumianej wymiany
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informacji, akcji edukacyjnych kierowanych do konsumentow, a takze
udziatu w  przedsigwzigciach  inicjowanych przez  organizacje
konsumenckie.

Wspolne myslenie o nurtujacych problemach, wspdlne szukanie rozwiazan
stanowi wielka site w realizowaniu naszej misji dla konsumentoéw. Istnieje
zatem potrzeba dalszej bliskiej wspoOtpracy z wyzej wymienionymi
podmiotami.

Réznorodnos¢ spraw, a takze zmieniajace si¢ czgsto przepisy prawa
wymagaja systematycznego samoksztalcenia oraz doskonalenia metod
postgpowania. Rzecznik konsumentow musi dba¢ o wlasna edukacj¢ m.in.
poprzez uczestnictwo w rdéznego rodzaju szkoleniach, seminariach

1 konferencjach.

Majac powyzsze na uwadze rzecznik w 2011r. uczestniczyt
w nastgpujacych formach szkolenia:

1. Konferencja pt. ,, Konsument i rynek - partnerstwo czy konflikt
interesow”, zorganizowana przez Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich w dniu 14 marca 2011r.,

2. Spotkanie z przedstawicielami  organizacji  konsumenckich
zorganizowane przez Telekomunikacje Polska S.A. w dniu
5 kwietnia 2011r. z zakresu ustug regulowanych, obstugi klientow
TP 1 PTK Centertel oraz poswigcone zmianom W procesie
rozliczeniowo — windykacyjnym,

3. Konferencja pt. ,Jak rynek wymiany informacji zwigksza
bezpieczenstwo finansowe konsumentow?”, zorganizowana przez
Biuro Informacji Kredytowej w dniach 7 — 8 kwietnia 201 1r.

4. Spotkanie rzecznikOw mazowieckich zorganizowane przez

Miejskiego Rzecznika Konsumentow W Warszawie w  dniu
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3 pazdziernika 2011r. Tematem przewodnim byla prezentacja
Europejskiego Systemu Rejestracji Skarg Konsumenckich oraz
prezentacja ustawy z dnia 12 maja 201 1r. o kredycie konsumenckim,

5. Seminarium dla rzecznikéw konsumentow pt. Wybrane problemy
konsumentow ustug ubezpieczeniowych”, zorganizowane przez
Komisj¢ Nadzoru Finansowego w dniu 14 pazdziernika 2011r.,

6. Seminarium dla rzecznikow konsumentoéw pt. ,, Wybrane problemy
konsumentow ustug i produktow oferowanych przez podmioty
sektora kapitalowego, bankowego i emerytalnego”, zorganizowane
przez Komisje Nadzoru Finansowego w dniu 24 pazdziernika 2011r.,

7. Debata pt. ,, Konkurencja na rynkach lokalnych”, zorganizowana
przez UOKiK w dniu 29 listopada 201 1r.,

8. Seminarium dla rzecznikbw mazowieckich pt. ,, Konsument —
posrednik w obronie nieruchomosciami oraz konsument — zarzqdca
nieruchomosciami” zorganizowane przez Powiatowego Rzecznika

Konsumentow w Otwocku.

Wspoéldzialanie z podmiotami zajmujacymi si¢ ochrona interesow
konsumentow w znacznym stopniu przyczynia si¢ do zwigkszania

efektywnosci pracy rzecznika.

5. Wytaczanie powoOdztw na rzecz konsumentow i wstepowanie
do toczacych si¢ postepowan.

W 2011r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pultusku nie wytaczat

powddztw na rzecz konsumentéw 1 nie wstgpowatl do toczacych sig

postepowan.
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6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Rzecznik Konsumentow realizuje wazny spotecznie cel polegajacy
na podnoszeniu §wiadomosci 1 edukacji konsumenckie;.
Kazdy indywidualny kontakt z konsumentami zglaszajacymi si¢ do
rzecznika, wykorzystywatam jako okazje do dziatah o charakterze
edukacyjno — informacyjnym.
Z doswiadczenia wiem, ze konsumenci, ktorzy przetamia ograniczajaca ich
barier¢ wstydu i zwatpienia w to, ze ktokolwiek moze im pomdc 1 zwrdca
si¢ o poradeg, najczesciej sa z niej usatysfakcjonowani. Czesto okazuje sig,
ze dla niemozliwych do rozwiazania w wyobrazeniach konsumentow
probleméw, rzecznik znajduje szybkie 1 tatwe rozwiazanie.
Wiele obaw 1 lekéw rodzi si¢ z naszej niewiedzy. Z moich obserwacji
wynika, ze osoby, ktére skorzystaja z pomocy, odzyskuja pewnos¢ siebie
1 wiare w to, ze maja kontrole nad swoim zyciem. Dzieki wiedzy zdobytej
podczas porad udzielanych przez rzecznika, sami sa w stanie kierowac
swoimi sprawami 1 skutecznie je zatatwiac.
Jak mawiat Feliks Chwalibog ,, Nie wstyd nie wiedzie¢, lecz wstyd nie

pragna¢ swojej wiedzy uzupetnic”.

Konsumenci uzyskujac $wiadomos¢ prawna poprzez edukacje
konsumencka, otrzymuja tez mozliwos¢ swobodnego korzystania
z przystugujacych im praw. Edukacja konsumencka, ktéra w ostatnim
czasie rozwija si¢ tak prgznie, ma przede wszystkim uswiadamiaé
konsumentom, Ze prawo jest czyms$, co ma im pomagaé, a nie czyms,
czego powinni si¢ obawia¢. Ma ona uzmystawial tez, ze warto jest
walczy¢ o swoje interesy i1 chroni¢ swoje prawa.

Konsument, ktoremu udzielono profesjonalnej porady prawnej staje

si¢ $wiadomym konsumentem. Wie, czego ma prawo oczekiwac, a czego
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nie. Zna swoje prawa, ale 1 obowiazki. Jest Swiadomy przepisow
regulujacych  okre$lone  sprawy, zna  procedury 1  terminy.
To osoba potrafiaca dyskutowac na poziomie argumentow i faktéw, a nie

emocji 1 wyobrazen.

Skutecznos¢ informacji dostarczanej konsumentom zalezy od
umiej¢tnosci jej wykorzystania. Dlatego tak wazne sa wszelkie dzialania
edukacyjne, roéwniez te skierowane do mtodych konsumentow.
Przykladem dziatah rzecznika w tym zakresie sa spotkania z mlodzieza,
uczniami szkot gimnazjalnych 1 ponadgimnazjalnych powiatu puttuskiego,
dzigki ktorym mtodziez zostaje ,,wyposazona” w podstawowa wiedzg,

niezbedng do bycia swiadomym konsumentem.

W dniu 7 czerwca 2011r. w Zespole Szkol im. Bolestawa Prusa
w Pultusku odbylo si¢ spotkanie rzecznika z uczniami klas drugich

1 trzecich pod hastem ,,ABC mlodego konsumenta”.

W ramach IV edycji Programu ,.Swiatowy Tydzien Przedsiebiorczosci”
w dniach 1 1 2 grudnia 2011r. w Liceum Ogolnoksztalcagcym im. Piotra
Skargi w Pultusku rzecznik przeprowadzit program popularyzacji wiedzy
konsumenckiej dla wuczniow klas pierwszych, drugich 1 trzecich

w wymiarze dwoch godzin lekcyjnych.

Szerzej zaznajomilam mlodych konsumentow z obowiazujacymi
przepisami w kwestii zasad reklamacji towaréw konsumpcyjnych 1 ustug
w $wietle ustawy o sprzedazy konsumenckie;.

Jestem przekonana o tym, ze wiedzg przekazana przez rzecznika

w tematyce praw konsumenckich mtodziez zachowa nie tylko dla siebie,
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ale rowniez przekaze ja rodzinie 1 znajomym. W ten sposob liczba

swiadomych konsumentow ma szansg jeszcze bardziej si¢ powigkszy¢.

Rzecznik konsumentow prowadzit w 2011r. problematyke
edukacyjna wsréd milodziezy, krzewiac wiedz¢ 1 $wiadomosé
konsumencka, tak bardzo potrzebna u progu dorostego zycia. Ochrona
interesOw konsumenta, zwtaszcza milodego, staje si¢ rzeczywistoscia
pozwalajaca na to, ze konsument nie jest osamotniony i1 bezradny wobec
producenta czy sprzedawcy.

Odnoszac si¢ do problematyki konsumenckiej uwazam, ze ginie ona
w natloku innych przedmiotéw lub po prostu w ogole jej nie ma.
Pracy jest wigc jak wida¢ sporo. Aby nie tylko juz przekaza¢ wiedze
w zakresie praw konsumenckich, ale rowniez wyksztalci¢ trwale postawy
1 umiejetnosci z nich korzystania, nalezy wprowadzi¢ jak najwigksza liczbe
godzin przede wszystkim zaje¢ praktycznych. Tego typu aktywnos¢
powinna by¢ baza dla nowocze$nie skonstruowanych 1 ciagle
aktualizowanych zaj¢¢. Polskie spoteczenstwo powinno by¢ $wiadome
swoich praw 1 przywilejéw wynikajacych ze wspolnego rynku i unijnego
ustawodawstwa konsumenckiego.

Dlatego tez oprocz codziennej dziatalnosci, niezwykle pozyteczne sa
dziatania zmierzajace do zwigkszenia edukacyjnej roli rzecznika.
Stuzy temu wspolpraca z mediami — jako jeden ze sposobow dotarcia do

konsumentoéw z catego powiatu pultuskiego.

»Tygodnik Ciechanowski” przeprowadzit wywiad z rzecznikiem
1 zamiescit artykut pt. ,, Zawsze w interesie konsumenta, ale nie przeciwko

przedsiebiorcom”, w ktérym wyjasnitam, na czym polega praca rzecznika
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1 poinformowatam, w jakich branzach handlowych 1 ustugowych

najczesciej zdarzaja sig¢ niezadowoleni jako$cia towardéw 1 ustug klienci.

W ,,Pultuskiej Gazecie Powiatowej” ukazala si¢ publikacja na temat:

ABC konsumenta ,, Zawieranie umowy — zakup butow to tez umowa”.

W wywiadzie przeprowadzonym przez ,,Kurier Pultuski”, w okresie
Swiagteczno — noworocznym ukazal si¢ artykul pt: ,,Uwaga na
przedswiqteczne zakupy”’, zwiazany z tematyka wyprzedazy i promoc;i,
dotyczacy praw konsumenckich 1 poruszania si¢ w labiryntach rynkowe;j
rzeczywistosci. Czytelnicy dowiedzieli sig, jak czyta¢ oznaczenia na
wyrobach, sktada¢ reklamacje, egzekwowaé gwarancje. Udzielitam
rowniez konsumentom istotnych wskazdwek, dotyczacych zawierania
umow przez Internet oraz obowiazujacych przepisow w kwestii zwrotu
towarow konsumpcyjnych zakupionych poza lokalem przedsigbiorstwa

1 na odleglos¢.

Na przetomie kwietnia 1 maja 2011r. odbyla si¢ trzecia edycja konkursu
pt. ,Przyjazny Konsumentowi”, ktoérego organizatorami byli: Zarzad
Powiatu w Puttusku, ,,Puttuska Gazeta Powiatowa” 1 Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Puttusku.

Na tamach ,,Pultuskiej Gazety Powiatowej” ukazaly si¢ publikacje
dotyczace informacji o konkursie wraz ze szczegdlnym regulaminem
uczestnictwa oraz kuponami dla glosujacych oraz  dane dotyczace
przebiegu 1 wyniku konkursu.

Celem konkursu bylo rozszerzenie $wiadomosci konsumenckiej oraz
wytonienie tych sprzedawcéw 1 ustlugodawcoéw, ktorzy wykazali sig

szczegOlnym profesjonalizmem w kontaktach z konsumentami.
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Jest to rowniez forma podzigkowania za zyczliwo$¢ 1 solidnos¢
przedsigbiorcy. Korzysci wynikajace z konkursu sa obustronne — dla
konsumenta, jak i dla sprzedawcy-ustugodawcy. Wybor dokonany przez
samych konsumentow jest doskonala rekomendacja zwycigskiej firmy
1 moze tez mie¢ wpltyw na podniesienie jakosci ustug 1 stosunek do
konsumenta.
Wyloniono zwycigezcow w czterech kategoriach:

1. Najlepszy Podmiot Dzialajacy w Handlu na terenie miasta Pultusk.

2. Najlepszy Podmiot Dzialajacy w Ustugach na terenie miasta Puttusk.

3. Najlepszy Podmiot Dzialajacy w Handlu na terenach wiejskich

powiatu puttuskiego
4. Najlepszy Podmiot Dziatajacy w Ustugach na terenach wiejskich
powiatu puttuskiego.

W podsumowaniu edukacji konsumenckiej nalezy zwroci¢ uwage na to, ze
dzisiejszy konsument jest coraz bardziej $wiatly, coraz bardziej
zorientowany w przystugujacych mu prawach, coraz skuteczniej potrafiacy
sigga¢ po mechanizmy obrony swoich interesow. Stalo si¢ tak w jakims$
stopniu rowniez dzigki prowadzonej przez rzecznika konsumentow
dziatalnosci edukacyjnej przy jednoczesnym wykorzystaniu mozliwosci,
jakimi dysponuje rzecznik. Bezptatne poradnictwo konsumenckie stanowi

dodatkowe zrodto edukacji, wiedzy oraz rozwoju postaw konsumenckich.

Praca rzecznika, jego zaangazowanie w dzialania na rzecz
wzmocnienia pozycji konsumenta na rynku, dbanie o edukowanie mtodych
konsumentow przyczynily si¢ do rosnacej swiadomosci konsumenckie;.
Wszystkie te dziatania spotykaja si¢ z szerokim oddzwigkiem
u konsumentow, zapewniajac im praktyczne wskazowki dotyczace

samodzielnego dochodzenia roszczen.
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7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z :

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

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

« art. 42 wust. 1 pkt 3 wuokik (wystgpowanie w sprawach
o wykroczenia na szkod¢ konsumentow),

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

W  okresie sprawozdawczym od 1 stycznia do 31 grudnia 2011r.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Puttusku nie podejmowal zadan
wynikajacych z art.479(38) Kpc, ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym 1 nie przedstawiat sadowi istotnego pogladu dla
sprawy.

Rzecznik wystapit tylko w jednym przypadku, gdy pomimo dwukrotnych
wystapien 1 pouczen przedsigbiorca, prowadzacy dziatalnos¢ gospodarcza,
nie udzielit zadnych wyjasnien i informacji, ktérych na podstawie art. 42
ust. 1 ptk 3 zadal rzecznik w sprawach ochrony praw 1 intereséw
konsumentéw. Nalezy uznaé, ze jest to wykroczenie dokonane na szkod¢
konsumentow, zagrozone zgodnie z art. 114 uokik grzywna, a orzekanie
w takich sprawach nastgpuje w trybie przepisow Kodeksu postepowania
w sprawach o wykroczenia.

W zwiazku z powyzszym rzecznik skierowal na policje pisemne
zawiadomienie o popelnieniu wykroczenia 1 wnidst o skierowanie do

wlasciwego Sadu Rejonowego wniosku o ukaranie sprawcy wykroczenia.
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II1. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH
DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentow.

Duze znaczenie z punktu widzenia instytucji 1 organizacji konsumenckich

ma polepszenie standardéw ochrony konsumentow.

Niewatpliwie wiele uwagi nalezy poswigci¢ nastepujacym kwestiom:

* wplywanie na system prawnej ochrony konsumentéw poprzez
dokonanie  doglebnej analizy istniejacego  ustawodawstwa
konsumenckiego;

* wlaczenie reprezentacji konsumentow do konsultacji polityki
konsumenckiej;

* polepszenie standardu ochrony klientow operatoréw
telekomunikacyjnych 1 telewizji cyfrowych zawierajacych umowy na
odleglo$¢ (telefonicznie) poprzez wprowadzenie obowiazku
rejestrowania takich oswiadczen woli 1 w razie koniecznos$ci
mozliwosci ich odstuchania, na zadanie konsumenta;

* wprowadzenie przepisow prawa umozliwiajacych rzecznikom
nieodplatne korzystanie z opinii rzeczoznawcOéOw oraz zwigkszenie
dostepu do rzeczoznawcoéw w matych miejscowosciach;

* wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe w zakresie
uzyskiwania informacji przez rzecznika, objetych tajemnica
bankowa;

* wzmocnienie infrastruktury organizacyjnej stuzacej ochronie

1 egzekwowaniu praw konsumenckich;

21



« zapewnienie mozliwosci skutecznego egzekwowania zasad ochrony
konsumentow  poprzez  zwigkszenie  udzialu  organizacji
konsumenckich w realizacji zatozen polityki konsumenckie;j;

» wprowadzenie do przepisow domniemanej zgody przedsigbiorcy ,,na
sad polubowny”, bowiem gitowna bariera przed korzystaniem
z takiego sposobu rozwiazywania sporéw jest postawa
przedsigbiorcow, ktorzy nie wyrazaja zgody na rozpatrzenie sprawy
przed sad polubowny;

* wprowadzenie okresowych spotkan rzecznikow konsumentow

z Urzedem Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow

Idea funkcji, pelnionej przez rzecznika jest niesienie pomocy
osobom, ktore jej potrzebuja, a praca na tym stanowisku niesie za soba
ogromna satysfakcj¢ w my$l zasady Ius est ars boni et aequi  prawo jest

umiejetnoscia stosowania tego, co dobre 1 stuszne.

W tej pracy najistotniejszym jest ,,wystucha¢ cztowieka”, ktorego
dotad nikt nie wystuchat. Konsumenci przychodza z r6znymi sprawami —
dla nich najistotniejszymi. Rola rzecznika jest przede wszystkim
wystucha¢ konsumenta 1 poswigci¢c mu tyle czasu, ile tego ten cztowiek
potrzebuje — choc¢by trzeba bylo wyslucha¢ catej historii jego zycia.
Trzeba przy tym oceni¢ szanse na podjgcie konkretnych dziatan prawnych.
Musz¢ przyzna¢, ze wiedza, doswiadczenie 1 umiejgtnosci s przy tym
wr¢cz nieocenione. Praca rzecznika konsumentow jest bardzo stresujaca,
bo przeciez nie wszystkie problemy mozna rozwigza¢ ugodowo, nie
zawsze tez klient ma racje. Najtrudniejsze sa sytuacje, kiedy konsumenta

trzeba przekonal, ze jest roszczenia nie znajduja uzasadnienia
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w obowiazujacych przepisach. Czgsto spotykam si¢ wtedy z nerwowa
reakcja, ze prawo jest zle i trzeba je natychmiast zmienic.

Trudno byloby pomdc konsumentce, ktéra zgtasza sprawe zakupu pralki na
raty, z wykorzystaniem kredytu. Kredyt przez ponad rok nie byt sptacany,
a skierowanie przez kredytodawcg¢ pozwu do sadu nasunglo klientce
pomyst zadania od rzecznika znalezienia ,kruczkow prawnych”, aby

uwolni¢ ja od obowiazku sptaty zadluzenia.

Na szczgscie praca rzecznika dostarcza takze niezwyklej satysfakeji,
kiedy zgloszony problem wudaje si¢ zatatwi¢ polubownie, zgodnie
z oczekiwaniami konsumenta. Poczucia dobrze spetnionego obowiazku
dostarczaja listy 1 telefony od konsumentow, ktorzy dzigkuja za
zyczliwos¢, skuteczne 1 madre dziatania w obronie konsumentow.

Rados$¢ przezywa si¢ tylko wtedy, gdy sprawia si¢ ja innym.

Dthugoletnia praktyka jako rzecznika przekonala mnie, ze najlepszym
sposobem ochrony konsumentdéw jest zapewnienie im biezacej, a zarazem
jak najpetniejszej informacji o prawach 1 obowiazkach zaro6wno ich
samych, jak tez sprzedawcéw 1 ustugodawcow. Chodzi bowiem
o uksztaltowanie, o ile to mozliwe, konsumenta $wiadomego, czyli
sprawnie poruszajacego si¢ w labiryncie nieustannie zmieniajacych sig
przepisOw 1 umiejetnie omijajacego wszelkie pulapki zastawiane przez

coraz to ,,sprytniejszych” przedsigbiorcow.

Rzecznicy konsumentéw stanowia najlepiej postrzegana 1 najbardziej
wiarygodna instytucj¢ w gronie tych, ktore stoja na strazy intereséw

konsumentow.

1V. TABELE
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2011 R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow w Pultusku

Tabela nr 1:Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem

I. Uslugi, w tym: 304
ubezpieczeniowa 10
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 30
remontowo-budowlana 24
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz

nieczystosci 38
telekomunikacja (telefony, TV) 92
turystyczno-hotelarska 15
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 18
pralnicza 30
timeshare -
pocztowa 6
gastronomiczna -
przewozowa 5
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 6
medyczna 2
wyposazenie wnetrz 19
pogrzebowa -
windykacyjne 2
Inne ( krawiecka, kamieniarska, optyczna) 7
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 734
obuwie i odziez 255
wyposazenie mieszkania 184
sprzet RTV 1 AGD (sprzet telekomunikacyjny) 209
komputer 1 akcesoria komputerowe 31
motoryzacja 30
artykuty spozywcze 5
artykuly chemiczne i kosmetyki 3
zabawki -
Inne ( sprzet rebab., ksiazki, bizuteria, walizka) 17
I11. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 61
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Tabela nr 2:Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Spraw
wystapie | pozytywnie | negatywnie YW
n ogélem toku
I. Ushugi, w tym: 12 9 3 -
ubezpieczeniowa - - - _

finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) - - - -

remontowo-budowlana - - - _

dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 2 2 - -
WYwWOZ nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 10 7 3 -

turystyczno-hotelarska - - - -

deweloperska, posrednictwo - - - -
nieruchomosci

motoryzacja - - - -

pralnicza - - - -

timeshare - - - _

pocztowa - - - _

gastronomiczna - - - -

przewozowa - - - -

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- - - - -
sportowa

medyczna - - - -

wyposazenie wngtrz - - - -

pogrzebowa - - - -

windykacyjne - - - -

inne - - - _

II. Umowy sprzedazy, w tym: 21 18 1 2

obuwie 1 odziez 12 11 1 -

wyposazenie mieszkania i 2 2 - -
gospodarstwa domowego

Sprzet RTV 1 AGD  (sprzet 4 2 - 2
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe 1 1 - -

motoryzacja - - - -

artykuty spozywcze - - - -

artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -

zabawki - - - _

inne 2 2 - _

III. Umowy poza lokalem i na 8 7 1 -
odleglosé
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych si¢
postepowan.

Rozstrzygnigcie sadu

pozytywne .
Ip (np. Sprawy Tlosé
Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne powodztw
zadanie w toku ogélem

w zasadniczej
czgScil)

1. | Powodztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towarow

2. | Powddztwa
dotyczace
niewykonania lub - - - -
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powodztwa

dotyczace uznania
postanowienia - - - ;
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie - - - -
niezgodno$ci towaru
z umowa lub
gwarancji towarow

5. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

6. | Inne - - - -

RAZEM - - - -

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez - - - -
sad polubowny

2. | Wstgpowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan
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Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym

praktykom rynkowym
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu

grupowym
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w

sprawach o wykroczenia na szkode¢ konsumentow 1
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy
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