Zatgcznik do Zarzadzenia
Nr 10/2014

Starosty Puttuskiego

z dnia 06 marca 2014r.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W PULTUSKU
ZA 2013 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 p6ézn.
zm),na podstawie ktérego przedktadam w terminie do 31 marca 2014r.
Staroscie Powiatu Puttuskiego do zatwierdzenia roczne sprawozdanie
z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w roku poprzednim.
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Sris TRESCI

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

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

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

. Zapewnienie  bezptatnego poradnictwa konsumenckiego

i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.

. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow

prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw

I interesdw 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 dziatan wynikajacych z:

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

e ustawy o 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

Whnioski rzecznikdw dotyczgce polepszenia standardow ochrony
konsumentow.
Whnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

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 organow samorzadu terytorialnego
do prowadzenia polityki, ktéra 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 pdbézn. 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 przepiséw ustawy z dnia 16 Ilutego 2007r.0 ochronie

konkurencji i konsumentow(Dz.U.Nr 50, poz. 331 z p6zn.zm.).

Do podstawowych zadan rzecznika konsumentow nalezy:
1.zapewnianie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji
prawnej w zakresie ochrony interesdow 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. wspoétdziatanie z wilasciwymi  miejscowo delegaturami
Urzedu, organami Inspekcji Handlowej 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 Ilub

w przepisach odrebnych.

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

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

Rzecznik Konsumentow wykonuje swoje zadania 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 Pultusku przy ul. 3 Maja 20,
| pietro, pokdj nr 6.

Rzecznik przyjmuje interesantéw przez wszystkie dni tygodnia w godz.
8-12. Zajmuje samodzielne pomieszczenie biurowe, co utatwia

bezposredni, nieskrepowany kontakt z konsumentami. Stanowisko



rzecznika wyposazone jest w sprzet komputerowy oraz ma zapewniony

staty dostep do Internetu.

1. Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewédztwo mazowieckie

2. Miasto Puttusk

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Longina Liszewska

Konsumentéw

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) | wyzsze administracyjne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest | nie
wykonywana w petnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub

NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, ) y etatu
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA 5

PYT. 6 . % etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest | _ y etatu
wykonywana w niepetnym wymiarze S
czasu pracy. Prosze zaznaczy¢ - % etatu

odpowiednig odpowiedz. -inne, % etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktérych wykonywane s3 zadania 5 razy w tygodniu po 6 godzin
Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy w
tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o nie
ochronie konkurencji i konsumentow
Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach

dziatalnosci Rzecznika korzysta z tak
pomocy innych oséb. Prosze napisaé

TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéow w 1

wykonywaniu obowiazkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisa¢




| $rednia liczbe).

Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

W biezacej pracy rzecznik wielokrotnie spotyka sie z problemami
konsumentow, bedacych rezultatem niewiedzy i nieznajomosci praw,
jakie im przystugujag na rynku gospodarczym. Dziatania rzecznika
skupiajg sie gtéwnie na ochronie konsumentow przed negatywnymi
Zjawiskami 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 szczegotowej analizy. Ich zakres i problematyka jest
niezwykle szeroka, oparta na wielu ustawach i przepisach szczegaolnych.
Zakres wystgpien rzecznika wymaga siegania do aktow prawnych

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

proceduralnych itp., ktorych wyktadnia nie zawsze jest jednoznaczna.

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

konsumentow.

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

zroznicowane formy. W 2013r. zadanie to rzecznik realizowat poprzez:



= udzielanie bezposrednich porad w biurze rzecznika,

» udzielanie porad telefonicznych,

= sporzadzanie pism reklamacyjnych,
odpowiedzi na zapytania konsumentow,

» wyjasnianie i interpretacje przepiséw 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 przedsiebiorcow

z wnioskami o dobrowolne i ugodowe zatatwianie spraw.

W okresie sprawozdawczym od 1.01.2013r. do 31.12.2013r.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pultusku udzielit
mieszkancom powiatu pultuskiego ogoétem 1186 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, regulaminéw,
interpretuje przepisy, wyposaza w teksty odpowiednich aktéw prawnych,
a takze podejmuje bezposrednie interwencje u przedsiebiorcow,
przeprowadza negocjacje i mediacje, sporzgdza pisemne wystgpienie
do przedsiebiorcow oraz kieruje konsumentow do wtasciwych instytucji
lub organdw (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 przedsiebiorcow. W wielu wypadkach Rzecznik pomagat
konsumentom w przygotowaniu pism, takich jak: zgtoszenia
reklamacyjne, odwotania od decyzji przedsiebiorcy o odrzuceniu
reklamaciji, oswiadczenia o0 odstgpieniu od umow zawieranych poza
lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ oraz inne pisma kierowane
do przedsiebiorcéw. Rowniez wielu przedsiebiorcow kontaktowato sie
z Rzecznikiem w sprawach konsumenckich. Byty to zaréwno osoby
rozpoczynajgce dziatalno§¢ gospodarczg, ktore chciaty uzyskac
informacje jakie majg obowigzki wobec konsumentdéw i jakie regulujg
to przepisy, jak i przedsiebiorcy dziatajgcy na rynku niekiedy wiele lat,
ktorzy konsultowali konkretne sprawy konsumenckie. Znaczna liczba
konsumentow wymaga pomocy w catym postepowaniu reklamacyjnym.
W tym zakresie rzecznik stuzy pomocg nie tylko w zakresie fachowej
informacji, ale roéwniez pomaga redagowaé pisma, poczgwszy

od napisania zgtoszenia dotyczacego niezgodnosci towaru z umowa,

poprzez catg procedure reklamacyjna.

W okresie sprawozdawczym w pierwszej kategorii, dotyczacej ustug
(447) najwiecej skarg, bo az (115) dotyczyto  ustug
telekomunikacyjnych(internetowych, telefonii stacjonarnej i komorkowej,
telewizji cyfrowej), ustug zwigzanych z dostawg energii, gazu, ciepta,
wody, wywozem nieczystosci (49), ustug finansowych (41), oraz ustug
remontowo-budowlanych (32).

Najczestszymi przypadkami, w ktorych rzecznik podejmowat dziatania

byty:



w zakresie ustug telekomunikacyjnych — podstepne
zawieranie umow przez akwizytorow, udzielanie niedoktadnych
lub  nieprawdziwych informacji handlowych, nienalezyte
wykonanie ustugi (zta jakos¢ wynikajgca z czestych przerw
w ich $Swiadczeniu), brak pisemnego potwierdzenia zmiany
umowy przez operatora, niedotrzymanie warunkéw 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 uzyskaC pozytywne zatatwienie
roszczen na etapie postepowania reklamacyjnego. Operatorzy
telefonii komorkowej sprzedajacy telefony wraz z ustugami
telekomunikacyjnymi odsytajg konsumentow do gwarantow
I producentow, ktorzy wing za nieprawidtowe dziatanie
telefonédw obarczajg konsumentéw. W zakresie telefonii
komodrkowej problemy konsumentéw zwigzane byty rowniez
z jakoscig  swiadczonych  ustug, naliczaniem  optat
wyrownawczych z tytutu niedotrzymania warunkéw umowy,
anulowaniem kar umownych pod warunkiem przywrocenia
ustugi.

ustugi zwigzane z dostawa energii elektrycznej, gazu -
zastrzezenia zgtaszane przez konsumentow  dotyczyly
wysokosci optat 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 elektrycznej.
ustugi finansowe - czestym problemem jest nadmierne
zadtuzanie sie konsumentéw, czy to w bankach, czy tez
w innych firmach prowadzacych dziatalnos¢ finansowa.
Konsumenci coraz tatwiej, czesciej i niestety mniej rozwaznie
zaciggajg zobowigzania finansowe. Bogata oferta ustug
bankowych i finansowych proponujgcych te ustugi stwarza
ogromne  niebezpieczenstwo  konsumentom.  Zgtaszane
problemy dotyczg roznorodnych produktow bankowych takich
jak: kredyty konsumenckie, w tym kredyty na zakup towarow
i ustug, umow o limit kredytowy czy karte kredytowa.
Konsumenci coraz chetniej postugujg sie elektronicznymi
instrumentami ptatniczymi. Pytania konsumentéw w zakresie
ustug finansowych dotyczg najczesciej: kosztow kredytu, optat
za nieterminowg spfate rat, konsolidacji kredytow, optat
zwigzanych z posiadaniem kart kredytowych, mozliwosci
przedterminowej sptaty kredytu.
remontowo-budowlane — problemy konsumentow w tej
dziedzinie dotyczyly gtdbwnie niezgodnosci z umowg realizacji
ustugi, zgdania zaptaty ceny wyzszej niz uméwiona, uzywania
materiatdw stabej jakosci, zgdania wysokiego zadatku, zaliczki
lub zaptaty z gory catosci ceny, opdznien w wykonaniu ustugi
czy tez wystawiania faktur.

Charakter spraw wptywajacych do rzecznika jest bardzo réznorodny

od skarg na ftamanie przez sprzedawcow i ustugodawcow przepisow
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dotyczacych praw konsumenta, a w szczegdlnosci na
nieuwzglednienie zgtaszanych reklamacji produktow niezgodnych
Z umowg, poprzez nienalezyte wykonywanie umow i ograniczanie
praw konsumentéw oraz niekorzystne klauzule umowne lub

wykorzystywanie pozycji monopolistycznej przez przedsiebiorce.

Sprawy proste, ktore wymagajg tylko wyjasnienia i nakierowania
konsumenta na wtasciwg droge mogg by¢ zatatwiane natychmiast,
natomiast sprawy skomplikowane wymagajgce zapoznania sie

z dokumentami, przeprowadzenia rozmow z zainteresowanymi
stronami, niejednokrotnie mogq trwac po kilkanascie tygodni i nigdy
nie mozna przewidzieC czy nie zakonczag sie jednak w sadzie.
Wszystkie sprawy konsumentow wymagajgce 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 konsumentdéw, co jest informacjg niezwykle

pocieszajacq i pozytywna.

Druga kategoria skarg konsumentéw dotyczyta uméw sprzedazy
zawieranych z przedsiebiorcami (578). W przypadku umow
sprzedazy konsumenckiej, konsumenci najczesciej prosili

o interwencje w sprawach dotyczacych wad obuwia i odziezy (198),
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wadliwosci sprzetu AGD i RTV, w tym rowniez telefonow
komoérkowych (140), wyposazenia mieszkania i gospodarstwa
domowego (130). Ponadto wystepowaty réwniez zgtoszenia,
dotyczgce wadliwosci sprzedanych samochodéw, skuterow czy tez
akcesoriow motoryzacyjnych (32), a takze sprzetu komputerowego
(29).
Podstawowe trudnosci w omawianej kwestii dotyczyly niezgodnosci
towaru z umowg oraz sposobu rozpatrywania reklamacji.
Najczestszymi przypadkami, w ktérych rzecznik podejmowat dziatania
byty:
w zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego
zZ umowg: odmowa przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego,
narzucanie konsumentom przez przedsiebiorce wilasnego
sposobu zatatwienia reklamacji niezaleznie od Zadan
zgtoszonych przez konsumentow, 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
rzeczoznawcoOw 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 ’reklamaciji”
rozumieli jedynie uprawnienia wynikajgce z dokumentu
gwarancyjnego - nie zas uprawnienia przystugujace

konsumentowi z tytutu niezgodnosci towaru z umowa.
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w zakresie gwarancji jakosSci: utrzymywanie, iz gwarancja jest
jedynym sposobem realizacji roszczen konsumenckich,
nieskuteczne usuwanie wad, odmowa uwzgledniania reklamaciji,
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 wynikajgcg z gwarancji
a ustawowg odpowiedzialnoscig sprzedawcy wynikajgcg z ustawy
0 sprzedazy konsumenckiej, co przedsiebiorcy nagminnie
wykorzystuja, uchylajgc sie w ten sposéb od odpowiedzialnosci.
Rzecznik w tych przypadkach niejednokrotnie  wyjasniat
obowigzujgce regulacje prawne i przedstawiat konsumentom
zakres ich uprawnien oraz obowigzkdéw wynikajacych

Z nawigzanego stosunku prawnego.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentow obejmowata
rowniez umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa i na
odlegtos¢ (161), ktore sg szczegdélnym rodzajem uméw
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 odlegtos¢ konsument
podejmuje decyzje o zawarciu umowy wytgcznie 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.
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Jakkolwiek zawieranie r6znego rodzaju uméw 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 moga jednoczesnie stanowi¢ zrodto

powaznych problemow.

W tym zakresie obserwuje sie brak udzielania petnych informacji
0 sprzedawanych towarach i wustugach, przedstawianie
nieprawdziwych ofert (rozmowa o jednej ofercie, a przekazywanie
do podpisania umowy na inng, szczegdlnie w zakresie umoéw
telekomunikacyjnych), nieinformowanie o mozliwosci odstgpienia
od umowy w terminie 10 dni, utrudnianie odstgpienia, nie
wywigzywanie sie z umow (nie dostarczanie towardéw lub
przesytanie innych, staba jakos¢ towardw), 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
odlegto$¢ polegajg na wykorzystaniu tatwowiernosci konsumentéw,
co do przedstawionej oferty m. in. zakup sprzetu AGD, poscieli,
sprzetu rehabilitacyjnego, suplementow diety, umow

telekomunikacyjnych oraz kursow edukacyjnych.
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Jednym z istotnych probleméw jest przeswiadczenie konsumentow
o tym, ze zakupiony towar moze by¢ zwrécony w ciggu 5-7 dni.
Wielokrotnie rzecznik informowat, ze petnowartosciowy towar bez wad
nie podlega zwrotowi, taki towar mozna zwroci¢, odda¢ lub wymienic
na inny tylko za zgodg sprzedawcy. Dlatego namawiam kupujgcych
do rozwagi, dokfadnego 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 pozniejszymi
konsekwencjami.

Jednoczesnie rzecznik, majgc Swiadomos¢ petnionej roli,
podejmowat préby uzyskania pomocy przy zwrocie pochopnie
zakupionych towarow, uzyskujgc pozytywne efekty.

Podkreslenia wymaga fakt, ze z rzecznikiem kontaktowali sie
rowniez sami przedsiebiorcy. Byty to zaréwno osoby rozpoczynajace
dziatalnos¢ gospodarczg, ktére chcialy wuzyska¢ informacje
o obowigzujacych przepisach w zakresie prawa konsumenckiego, jak
| przedsiebiorcy dziatajacy juz na rynku, ktorzy konsultowali konkretne
sprawy konsumenckie. Sprzedawcom na ogot zalezy na dobrych
relacjach z konsumentem, lecz czasem sami nie potrafig juz rozwiktaé
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 tatwiej rozmawiacC poprzez
rzecznika. Daje mi to mozliwos¢ réwnoczesnego edukowania
z dziedziny praw konsumenckich obu stron. Fakt, ze przedsiebiorcy
zwracajg sie z pytaniami do rzecznika nalezy uznaC za pozytywne
zjawisko; swiadczy to z jednej strony o utrwaleniu sie w Swiadomosci

cztonkow lokalnej spotecznosci istnienia takiego organu samorzadu
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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 sprzedawcéw i ustugodawcédw, 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 2z réznymi problemami
np. rodzinnymi, trudng sytuacjg zyciowg czy z zakresu prawa pracy,
oczekujgc przede wszystkim wystuchania i zrozumienia. W wiekszosci
przypadkow niezbednym byto skierowanie tych osob do wtasciwych

instytucji lub urzedow.

Szczegotowg charakterystyke porad udzielonych przez rzecznika

w 2013r. przedstawia tabela Nr 1.

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

konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pultusku byt informowany
o terminach i tematyce sesji Rady Powiatu Puttuskiego oraz uczestniczyt
w tych obradach.

W omawianym okresie sprawozdawczym wobec braku sygnatow
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od konsumentéw o potrzebie zmiany prawa miejscowego, Rzecznik
nie skorzystat z powyzszego uprawnienia.
3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw 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
wiladczych (nadzorczych Iub kontrolnych). Stad tez wystgpienia
do przedsiebiorcow majg z reguty charakter mediacyjny.

Wystgpienia rzecznika kierowane do przedsiebiorcoéw przybierajg
zréznicowane formy wezwan. | tak w swoich wystgpieniach rzecznik

wzywa przedsiebiorcow do:

» wykonania cigzacego 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
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wiasciwy sposob zatatwienia spornej sprawy i wnosit 0 jego realizacje
lub zwracat sie o przedstawienie wyjasnien wobec stawianych zarzutéw.
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 rowniez  przedsiebiorcow
o konsekwencjach nie podjecia proby polubownego zakonczenia sprawy.
Niekiedy rzecznik podejmowat probe przeprowadzenia mediacji miedzy
stronami, poprzez organizacje wspoélnych spotkan stron w siedzibie
lub poza siedzibg rzecznika.

Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami sg niekiedy
dtugotrwate i pracochtonne, ale zwykle owocuje to pozytywnym
rezultatem.

Przedsiebiorca, do ktérego zwrocit 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 grozbag
sankcji karnej w postaci grzywny nie mniejszej niz 2000 zt, naktadanej
w trybie przepisow o0 postepowaniu w sprawach o wykroczenia.

W zwigzku z tym w konsekwencji skierowanych ponaglen, wiekszos¢

przedsiebiorcow udzielita odpowiedzi na wystgpienie rzecznika.
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W 2013r. tylko w trzech przypadkach, pomimo dwukrotnych wystgpien
| pouczen, przedsiebiorcy prowadzacy dziatalnos¢ gospodarcza,

nie udzielili zadnych wyjasnien i informacji. W zwigzku z powyzszym
rzecznik skierowat na policje pisemne zawiadomienia o popetnieniu
wykroczenia i wnidst o skierowanie do wiasciwego Sadu Rejonowego

wniosku o ukaranie sprawcdow wykroczenia.

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Puttusku skierowat 46 pisemnych wystgpien do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony interesow konsumentow. W 39 przypadkach
sprawe udato sie zakonczy¢ pozytywnie dla konsumenta, 7 spraw
zostato zakonczonych negatywnie. Zaznaczy¢ nalezy, ze nie zawsze
roszczenia konsumentéw 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
argumentacja i wzywat do dobrowolnego uznania roszczenia

konsumenta.

Rzecznik wystepowat wobec przedsiebiorcéw swiadczacych ustugi
(10). Najwiecej wystgpien dotyczyto spraw telekomunikacyjnych (5),
a przede wszystkim z operatorami telefonii stacjonarnej, telefonii
komorkowej i nadawcami programow telewizyjnych. Konsumenci skarzyli
sie na niemoznos¢ korzystania z zakupionej ustugi przez brak zasiegu,
nie dotgczanie do umow regulamindw i cennikdw swiadczonych ustug,
a nastepnie powotywanie sie na zapisy tych regulaminow. W dalszej

kolejnosci wystgpienia rzecznika dotyczyty dostawy energii, gazu, ciepta,
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wody, wywoz nieczystosci (2) oraz ustug finansowych (1) i remontowo-

budowlanych (1), deweloperska (1).

Druga grupe wystgpien stanowity umowy sprzedazy (19); w tym
interwencje odnosnie jakosci sprzedawanych towardw i ich przydatnosci
do uzytku oraz sposobu rozpatrywania reklamacji. Wsréd nich najwiecej
wystgpien dotyczyto umdw sprzedazy obuwia i odziezy(13),wyposazenia

mieszkania i gospodarstwa domowego (6).

Kolejna grupa wystgpien dotyczyta zawartych z przedsiebiorcami
umow poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ (17).
Konsumenci skarzyli sie na brak petnych informacji o prawie odstgpienia
od umowy.

W dalszym ciggu powazny problem stanowig firmy dziatajace poza
lokalem przedsiebiorstwa tj. w formie akwizycji oraz w formie zawierania
umow na odlegtos¢ tj. gtownie wysytkowej, ktoére oferujg
sprzedaz(sprzetu AGD, wyposazenia wnetrz itp.) przy jednoczesnym
zawarciu umowy kredytowej. Trudnosci z ich rozwigzaniem sprawiat
zarowno 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.

Zrodtem problemoéw konsumentéw byto réwniez podpisywanie umoéw
bez ich wczesniejszej analizy, co jest praktykg nagminnie

wykorzystywang przez nieuczciwych przedsiebiorcow.

W 2013r. rzecznik podejmowat réwniez roznorodne dziatania
o charakterze profilaktycznym, polegajace na udzielaniu konsumentom
| przedsiebiorcom wielu ustnych i telefonicznych porad i instruktazy,
dotyczacych interpretacji i stosowania m.in. ustawy o sprzedazy

konsumenckiej i ustawy o ochronie niektorych praw konsumentow oraz
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o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt

niebezpieczny.

Wymagajmy zatem od przedsiebiorcow zachowania
profesjonalnego, zgodnego z obowigzujgcymi przepisami prawa, za$

od konsumentow ... rozsadku przy realizacji wtasnych praw.

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

Skargi konsumentéw, w wyniku ktorych rzecznik podejmowat
w okresie sprawozdawczym dziatania w postaci wystgpien
do przedsiebiorcow dotyczyty przede wszystkim: odmowy przyjmowania
reklamacji przez sprzedawcow, nieterminowym zatatwianiu reklamaciji,
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

termindbw napraw czy wymiany sprzetu.

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

gwarancyjnego).

Nadal czestym zjawiskiem byto odmawianie przez sprzedawcow
przyjecia reklamacji od konsumentow Iub uzaleznienie przyjecia
reklamacji od dostarczenia opinii serwisow lub rzeczoznawcow. Takie

postepowanie jest wynikiem btednej interpretacji po stronie sprzedawcow
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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 interesbw konsumentow zostata zakonczona wynikiem

pozytywnym dla konsumenta.

Szczegotowg charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji

| wystgpien podjetych przez rzecznika w 2013r. przedstawia tabela Nr 2.

4. Wspétdzialanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie

ochrony konsumentéw.

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 wymogow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pultusku w 2013r. wspotpracowat
z nastepujacymi podmiotami:

* Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie,

Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Warszawie,

» Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich,

Federacjg Konsumentow,

Powiatowymi/ Miejskimi Rzecznikami Konsumentow

wojewodztwa mazowieckiego.
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Wspdtpraca ta jest pomocna w realizowaniu zadan ustawowych,
a ponadto przynosi wiele pozytywnych rezultatbw w praktycznej
dziatalnosci. Nalezy pamietac o tym, ze wiele jeszcze pozostato
do zrobienia. Wspoétdziatanie dotyczy nie tylko zadan ujetych w ustawie
o ochronie konkurencji i konsumentoéw, ale takze szeroko rozumianej
wymiany informaciji, akcji edukacyjnych kierowanych do konsumentow,
a takze udzialu w przedsiewzieciach inicjowanych przez organizacje
konsumenckie. Rzecznik pozytywnie ocenia dotychczasowg wspotprace
z wymienionymi instytucjami, ktora stuzyta konsumentom
w rozstrzyganiu spornych spraw.

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

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

Majac powyzsze na uwadze rzecznik w 2013r. uczestniczyt

w nastepujacych formach szkolenia:
1. Szkolenie dla rzecznikbw konsumentow w zakresie ustug
bankowych i finansowych zorganizowane przez Miejskiego
Rzecznika Konsumentéow w Warszawie i Arbitra Bankowego

w dniu 23 stycznia 2013r.;

2. Seminarium pt: ,Skargi uczestnikow tynku ubezpieczeniowego —
analiza problemow” zorganizowane przez Urzad Komisji Nadzoru

Finansowego w dniu 15 kwietnia 2013r. w Warszawie;
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3. Konferencja pt: ,Handel internetowy w Polsce i UE po
implementacji  postanowien nowej  dyrektywy ws. praw
konsumentow oraz regulacji ADR i ODR” zorganizowana przez
Europejskie Centrum Konsumenckie oraz Trustem Shops GmbH

w Warszawie w dniu 4 pazdziernika 2013.;

4. Konferencja pn. ,Bezpieczne pozyczanie | bezpieczne
kredytowanie” zorganizowana przez Biuro Informacji Kredytowej

w Warszawie w dniach 17-18 pazdziernika 2013r.;

5. Szkolenie rzecznikow konsumentéw pn. ,Ochrona konsumenta
w  spofecznosciach  lokalnych” z zakresu: sprzedazy
konsumenckiej, bankowosci i ustug finansowych, ustug
ubezpieczeniowych, dostaw energii oraz dotyczace wspotpracy
i wymiany informacji pomiedzy rzecznikami konsumentéw
a Federacjg Konsumentow zorganizowane w dniach 5-6 listopada

2013r. w Warszawie,

6. Spotkanie z przedstawicielami organizacji konsumenckich
zorganizowane przez Telekomunikacje Polskg S.A. w dniu
22 listopada 2013r. z zakresu ustug regulowanych, ustug
Sszerokopasmowych, zawierania i rozwigzywania umow, reklamacji,

ptatnoSci oraz zasiegu ustug mobilnych.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie

do toczacych sie postepowan.
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W 2013r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Puttusku nie wytaczat
powodztw na rzecz konsumentow i nie wstepowat do toczacych

sie postepowan.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

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 pewnos¢, 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 ogdlng prace rzecznika, poniewaz jedynie dobrze
poinformowany konsument, ktory zna swoje prawa i obowigzki, potrafi
dokonac rzeczowej oceny przysziej transakcji i podejmowac swiadome
decyzje.

Edukacja konsumencka jest wazna we wszystkich transakcjach.
Réznorodno$é produktéw 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 edukacji
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 dotyczyC w pierwszej

25



kolejnosci. W zwigzku z tym rzecznik konsumentéw prowadzit w 2013r.
problematyke edukacyjng wsrod miodziezy, krzewigc wiedze

I sSwiadomos¢ konsumencka, tak bardzo potrzebng u progu dorostego
zycia. Ochrona interesbw konsumenta, zwilaszcza mtodego, staje sie
rzeczywistoscig pozwalajgcg na to, ze konsument nie jest osamotniony
i bezradny wobec producenta czy sprzedawcy.

W roku 2013r. rzecznik kontynuowat realizacje opracowanego
wczesniej cyklu zajeC z zakresu podstawowych praw konsumenta
dla mtodziezy wkraczajgcej w doroste zycie.

W dniu 12 marca 2013r. w Zespole Szkot im. Bolestawa Prusa
w Pultusku zostaty przeprowadzone zajecia z zakresu wiedzy
konsumenckiej pod hastem ,Jestes konsumentem-masz prawa’.
Ich uczestnikami byli uczniowie klas drugich.

W dniu 24 wrzesnia 2013r. zajecia z zakresu wiedzy
konsumenckiej rzecznik przeprowadzit w Zespole Szkdét Centrum
Ksztatcenia Rolniczego im. J. Dziubinskiefj w Goladkowie
dla uczniow klas trzecich.

W dniu 14 listopada 2013r. w Publicznym Gimnazjum im.
Papieza Jana Pawia Il w Gzach przeprowadzono zajecia w ramach
edukacji konsumenckiej pod hastem ,,ABC mfodego konsumenta’.

W ramach VI edycji Programu ,Swiatowy Tydzien
Przedsiebiorczosci” w dniu 9 grudnia 2013r. w Liceum
Ogoélnoksztalcacym im. Piotra Skargi w Puftusku rzecznik
przeprowadzit program popularyzacji wiedzy konsumenckiej dla uczniow
klas pierwszych, drugich w wymiarze dwoch godzin lekcyjnych.

Rzecznik przekazat miodziezy materiaty informacyjne w postaci

U

ulotek i broszur np. "ABC mfodego konsumenta”, ,, Zakupy i podroze

w Europie”, ,Prawa konsumenta-Jak unia Europejska chroni interesy

swoich obywateli.”
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W dniu 12 grudnia 2013r. w Akademii Humanistycznej
im. A. Gieysztora w Puttusku w ramach kampanii edukacyjnej pod
hastem ,Ufaj, ale sprawdzaj” odbyto sie spotkanie ekspertow Urzedu
Komunikacji Elektronicznej z konsumentami powiatu puttuskiego,
zorganizowane przy wspotpracy z rzecznikiem. Zatozeniem programu
byto zwiekszenie swiadomosci stuchaczy w zakresie ich praw
w kontaktach z przedstawicielami handlowymi oraz wyczulenie na pewne
aspekty dziatan przedstawicieli handlowych, ktére pozwolg na skuteczne
ograniczenie szerzgcego sie procederu zawierania umow z naruszeniem
dobrych obyczajow.

Wspotpraca z prasg stanowi wazny element budowania
nowoczesnej konsumenckiej $Swiadomosci mieszkancow powiatu
puttuskiego.

W ,,Puttuskiej Gazecie Powiatowej” ukazata sie publikacja
pt: ,Kabaret z garnkami za 13 tysiecy”’, poswiecona szczegdlnym
rodzajom umow konsumenckich, zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa na przyktadzie konkretnego pokazu handlowego,
zorganizowanego przez poznanskg spotke. W artykule tym szerzej
poinformowatam konsumentéw o ich prawach i obowigzkach,
wynikajacych z umow zawieranych w tym zakresie.

Na przetomie marca i kwietnia 2013r. odbyta sie V edycja konkursu
pt. ,,Przyjazny Konsumentowi”, ktérego organizatorami byli: Zarzad
Powiatu w Puttusku, ,Puttuska Gazeta Powiatowa” i Powiatowy
Rzecznik Konsumentow w Puttusku.

Na tamach ,Puftuskiej Gazety Powiatowej” ukazaty sie
publikacje dotyczace informacji o konkursie wraz ze szczegdlnym
regulaminem uczestnictwa oraz kuponami dla gtosujgcych oraz dane

dotyczace przebiegu i wyniku konkursu.
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Celem konkursu byto rozszerzenie Swiadomosci konsumenckiej oraz
wytonienie tych sprzedawcow i ustugodawcow, ktérzy wykazali sie
szczegoblnym profesjonalizmem w kontaktach z konsumentami.

Jest to rowniez forma podziekowania za zyczliwosc¢ i solidnosc
przedsiebiorcy. Korzysci wynikajgce z konkursu sg obustronne — dla
konsumenta, jak i dla sprzedawcy-ustugodawcy. Wybor dokonany przez
samych konsumentow jest doskonatg rekomendacjg zwycieskiej firmy
I moze tez mieC wpltyw na podniesienie jakosci ustug i stosunek
do konsumenta.

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

Pufttusk.

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

powiatu puftuskiego.

W okresie sprawozdawczym, wzorem lat ubiegtych, rzecznik
prowadzit dziatania edukacyjno-informacyjne poprzez indywidualng
edukacje konsumencka. Rzecznik na co dzien, udzielajgc konsumentom
pomocy prawnej, kazdorazowo podejmowat tego typu dziatania poprzez
uswiadamianie przystugujgcych im praw i mozliwosci egzekwowania
obowigzujacych 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
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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
| edukacja wtascicieli sklepdw 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 wiasciwy 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, ktére nim zgdza, nie potrafi dostrzec zagrozen,
jest nieporadny w ksztatowaniu swojej pozycji w relacjach
Z przedsiebiorcami.

Edukacja konsumencka, ktora w ostatnim czasie rozwija sie tak
preznie, ma przede wszystkim uswiadamiaC 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

swoje prawa.

7. Podejmowanie dziatan 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
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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 konsumentow, ze powinni zwrdcic
przedsiebiorcy uwage na wszelkie istniejgce nieprawidtowosci.
W przypadku zas, gdy konsument podpisat juz umowe zawierajgca
niedozwolone postanowienie (postanowienie zostato juz wpisane
do Rejestru niedozwolonych postanowien umownych) to wdwczas
informowano konsumentéw, ze takie postanowienia nie wigzg

konsumenta z mocy samego prawa.

« ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom

rynkowym.

Rzecznik podejmowat gtdwnie 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

informacji wprowadzajgcych konsumentow w btad.

» ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

W okresie sprawozdawczym od 1 stycznia do 31 grudnia 2013r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Puttusku nie podejmowat zadan
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wynikajagcych z ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu

grupowym.

« art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach

o wykroczenia na szkode konsumentow),

Rzecznik wystgpit w trzech przypadkach, gdy pomimo dwukrotnych
wystgpien i pouczen przedsiebiorcy, prowadzacy dziatalnosc
gospodarczg, nie udzielili zadnych wyjasnien i informacji, ktérych na
podstawie art. 42 ust. 1 ptk 3 zadat rzecznik w sprawach ochrony praw
i interesow konsumentow. Nalezy uznacé, ze jest to wykroczenie
dokonane na szkode konsumentow, zagrozone zgodnie z art. 114 uokik
grzywng, a orzekanie w takich sprawach nastepuje w trybie przepisow
Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.

W zwigzku z powyzszym rzecznik skierowat na policje pisemne
zawiadomienia o0 popetnieniu wykroczenia i wniost o skierowanie do
wilasciwego Sgadu Rejonowego wniosku o ukaranie sprawcow

wykroczenia.

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 wynikajacych z ww.

przepisow prawa.

ll. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH
DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW
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1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony

konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Puttusku proponuje polepszanie

standardow ochrony konsumentow poprzez:

zapewnienie mozliwosci skutecznego egzekwowania zasad
ochrony konsumentow poprzez zwiekszenie udziatu organizacji
konsumenckich w realizacji zatozen polityki konsumenckiej;
popularyzacja wiedzy konsumenckiej, uruchamianie programow
upowszechniajgcych  wsrdéd  szerokiego  kregu  odbiorcow
podstawowe informacje o prawach konsumentéw(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 stosowaé
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, polegajgce
na obowigzku zaftatwienia 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;
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= wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe w zakresie
uzyskiwania informacji przez rzecznika, objetych tajemnicg
bankowag;

= wprowadzenie do przepisow domniemanej zgody przedsiebiorcy
,na sad polubowny”, bowiem gtdbwng barierg przed korzystaniem
z takiego sposobu rozwigzywania sporow jest postawa
przedsiebiorcéw, ktérzy 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 konsumentow

z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

Jak wazna jest rola rzecznika mogq ocenic tylko sami konsumenci,
dla ktérych rzecznik jest przystowiowg ,ostatnig deskg ratunku”.
Jednakze z analizy powyzszego sprawozdania wynika jednoznacznie,
ze zainteresowanie prawami konsumentow stale wzrasta. Zwiekszony
stan Swiadomosci konsumenckiej jest wynikiem dziatalnosci instytucji
Rzecznika Konsumentoéw, jak réwniez podejmowanych przez niego
dziatan propagujgcych i uswiadamiajgcych konsumentom potrzebe
ochrony ich praw. Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz
zapewnienie sprawnego i skutecznego dziatania, w obliczu tak réznych
probleméw konsumenckich, wymaga jednak od rzecznika duzego
zaangazowania i ciggtego doskonalenia wiedzy na tym stanowisku.

Pragne zwréci¢ uwage na fakt, ze zwracajg sie konsumenci z coraz
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bardziej ztozonymi sprawami, co w konsekwencji wymaga od nas
rzecznikdw statego podnoszenia kwalifikacji. Oprocz dostepnosci do
fachowej literatury, ktorej nie ma zbyt wiele, najwazniejszg metodg
doskonalenia jest uczestnictwo w szkoleniach. Niestety ilos¢
skierowanych do rzecznikbw konsumentow propozycji uczestnictwa

w szkoleniach jest zbyt mata, a potrzeby w tym zakresie o wiele wieksze.
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 koniecznosSC¢ zapewnienia rzecznikom wiekszej
ilosci materiatow (broszur i ulotek) dotyczacych praw konsumentéw
w celu ich rozpowszechniania wsrod konsumentow, zwtaszcza
ze mozliwos¢ takg stwarzajg licznie prowadzone szkolenia.

Rzecznik zdaje sobie doskonale sprawe z tego, iz skuteczna
I aktywna jego dziatalnos¢ sprzyja roéwniez dobremu wizerunkowi
powiatu, jako przyjaznego mieszkancom, podejmujgcego ich problemy.
Powyzsze znajduje potwierdzenie w licznych podziekowaniach
sktadanych przez konsumentéw osobiscie, telefonicznie i pisemnie.
Istothg zatem sprawg jest umiejetne i cierpliwe wnikanie w tres¢ spraw
oraz spetnianie oczekiwan poszkodowanych, a takze podejmowanie
konsekwentnych dziatan majgcych na celu zniechecanie sprzedawcow

i ustugodawcéw do zachowan antykonsumenckich.

IV. TABELE
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI

POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2013 R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Pultusku.

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

Ogoétem

l. Ustugi, w tym: 447
Ubezpieczeniowa 26
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 41
remontowo-budowlana 32
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 49
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 115
turystyczno-hotelarska 26
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 12
Motoryzacja 22
Pralnicza 31
Timeshare -
Pocztowa 13
Gastronomiczna 3
Przewozowa 5
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 9
Medyczna 8
wyposazenie wnetrz 21
Pogrzebowa 1
Windykacyjne 25
Inne 8
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 578
obuwie i odziez 198
wyposazenie mieszkania 130
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 140
komputer i akcesoria komputerowe 29
Motoryzacja 32
artykuty spozywcze 21
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artykuty chemiczne i kosmetyki 7
Zabawki 4
Inne(zegarek, bizuteria, sprzet rehab., ksigzki) 17
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 161

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentow.
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Przedmiot sprawy

llos¢
wystapien
ogotem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

l. Ustugi, w tym:

10

Ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa)

1

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta,
wody, wywoz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

Motoryzacja

Pralnicza

Timeshare

Pocztowa

Gastronomiczna

Przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

Medyczna

wyposazenie wnetrz2

Pogrzebowa

Windykacyjne

Inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria
komputerowe

Motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

Zabawki

Inne

lll. Umowy poza lokalem
i na odlegtos¢
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Tabela nr 3: Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do

toczacych sie postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
uwzgledniajgce

w zasadniczej

(np.
zadanie

czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

llos¢
powodztw
ogobtem

Powoddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru

z umowa lub gwarancji
towarow

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacii
w zakresie
niezgodnosci towaru

z umowa lub gwarancji
towarow

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczgcych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow
do postepowan
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Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: llos¢

1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone -
postanowienia umowne

2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym -
praktykom rynkowym

3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w -
postepowaniu grupowym

4, Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w 3
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw

5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - -

przedstawienie sagdowi istothego pogladu
dla sprawy
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