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Sprawozdanie z dziatalnos$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Starostwie Powiatu Wolominskiego
za rok 2006

I. Wstep i uwagi ogoélne dotyczace dziatalnos$ci

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sa realizowane przez samorzad szczebla
powiatowego jako zadania wlasne - art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o
samorzadzie powiatowy (Dz. U. z 2001r. Nr 142, poz. 1592 z pézn. zm.).

Do zadan Rzecznika Konsumentéw w szczegolnosci nalezy:

1. zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow,

2. skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisdéw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

3. wystgpowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentdw,

4. wspoldzialanie z wladzami miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych,

0. rzecznik moze wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wystgpowac za ich
zgoda, do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentdw,

7. rzecznik moze wykonywaé obowigzki oskarzyciela positkowego w sprawach o
wykroczenie na szkod¢ konsumentow.

Istota instytucji rzecznika jest cel jego dzialania, ktérym jest ochrona intereséw
konsumentow.
Konsumentem w rozumieniu ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (art. 4 pkt 11) ,,jest
osoba, ktéra zawiera umowg z przedsigbiorca w celu bezposrednio nie zwiazanym z dziatalnoscia
gospodarcza”.
Konsumentem jest wiec odbiorca okreslonych doébr i ustug. I tak konsumentami sa, np.: klienci
bankéw, firm ubezpieczeniowych, firm ustugowych, placowek handlowych itd. Rzecznik
Konsumentéw jest uprawniony do dokonywania wszelkich czynnosci dozwolonych prawem w
celu ochrony intereséw konsumentow.

Funkcjonowanie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw znajduje podstawe prawng w art.
34-38 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst jednolity
Dz. U. z 2005r. Nr 244, poz. 2080), a zgodnie z art. 38 ust. 1, Rzecznik konsumentiw w terminie do
dnia 31 marca kagdego rokn predkiada Radzie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie e swojef dzialalnoset w
roku poprzednin”.
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Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zostal powolany Uchwala Rady Powiatu Wotominskiego
nr XXIX-240/05 z dnia 25 pazdziernika 2005t. w sprawie: powolania Powiatowego Rzecznika
Konsumentow.

Stanowisko rzecznika jest $cisle podporzadkowane Radzie Powiatu i bezpos$rednio przed nia
rzecznik ponosi odpowiedzialno$¢. Jednakze czynnosci z zakresu prawa pracy wobec rzecznika
wykonuje Starosta. Rzecznik konsumentéw pelni funkcje jednoosobowo. Swoje obowigzki
wykonuje w Starostwie Powiatu Wolominskiego przy ul. Pradzynskiego 3 w Wolominie.
Interesanci przyjmowani sq od poniedziatku do piatku w godzinach od 8.00 do 16.00. Rzecznik
zajmuje samodzielne pomieszczenie biurowe, co ulatwia bezposredni, nieskrepowany kontakt
z konsumentami.

II. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 15 grudnia 2000r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw

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

a. ogolna charakterystyka spraw z jakimi zglaszali si¢ w 2006 roku konsumenci,

b. charakter udzielonej pomocy prawnej (porady telefoniczne, przez internet a takze
interwencje bezposrednie),

c. struktura (rodzaj) 1 ilo§¢ udzielonych porad prawnych,

d. zaobserwowane problemy wiazace si¢ z udzielanymi poradami prawnymi.

Ad 1a

Jednym z nadrzednych celéw dzialania instytucji rzecznika jest ochrona intereséw
konsumentow.
Rzecznikowi konsumentéw jako jednostce terytorialnie polozonej najblizej mieszkancow,
ustawodawca powierzyl jasno sprecyzowane zadania 1 obowiazki. Nalezy do nich m. in. udzielanie
bezplatnych porad prawnych i informaciji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
Wszystko po to, aby ksztaltowaé swiadomosé obywateli w zakresie przyslugujacym im praw i
obowiazkom. Systematyczne i sukcesywnie poglebia¢ wiedze w celu tworzenia ,,$wiadomego
spoleczenstwa’”.

Na co dzien zaobserwowa¢ mozna wzrost znajomosci przepisow prawa wsrod
konsumentow. Jednakze wiedza ta bywa niekompletna i nieusystematyzowana, co w duzej mierze
prowadzi do blednych odniesierr, do konkretnej sytuacji z ktérg konsument si¢ zglasza. Dlatego
tez rzecznik posiadang przez konsumentow wiedz¢ weryfikuje oraz wyjasnia bledy
interpretacyjne.

W dalszym ciggu obserwuje si¢ brak poszanowania intereséw ekonomicznych
konsumentow i lekcewazacy stosunek do nich. Na terenie naszego powiatu bywaja przedsi¢biorcy
ktérzy notorycznie lamia podstawowe prawo konsumenta, czyli prawo do zlozenia reklamacii.
Nie mniej jednak w coraz wickszym stopniu upowszechniaja si¢ dobre praktyki kupieckie,
gléwnie z powodu konkurencji i tak istotnych dla przedsigbiorstwa regulom wolnego rynku.

I cho¢ §wiadomosé rok rocznie wzrasta to 1 tak konsumenci staja si¢ ofiarami nieuczciwych
przedsigbiorcow m.in. poprzez:

- wprowadzajaca w blad reklame,

- narzucanie jednostronnych warunkéw umowy,
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- natarczywa akwizycje podczas ktorej wyludzajq (niejednokrotnie zastraszajac) podpisanie umow,
- namawianie konsumentéw do zawierania umoéw na sprzedaz ratalna, ktére w rzeczywistosci sa
niczym innym jak drogimi umowami kredytowymi z bankiem, gdzie splacanie rat nastepuje duzo
wczesniej niz ustalony termin realizacji umowy (cz¢sto konsument splaca kredyt za cos, czego w
ogole nie otrzymat),

- lekcewazenie postanowien zawartych w umowach.

Ad 1b

Pomoc udzielana przez rzecznika w 2000r. polegala na: wyegzekwowaniu naleznych

konsumentom praw, gléwnie poprzez pisemne wystgpowania do  przedsi¢biorcow,
przeprowadzaniu postgpowan ugodowych (mediacji), szybkich telefonicznych interwencjach do
przedsigbiorcow, udzielaniu porad i wskazowek konsumentom a takze pomocy w ustaleniu planu
procesu reklamacyjnego oraz w jego realizaciji.
W celu zapewnienia prawidlowej ochrony praw konsumentéw Rzecznik wspolpracowal - na co
dzien - z wladciwymi urzedami i instytucjami (takimi jak: Powiatowy Inspektor Nadzoru
Budowlanego, Wydzial Budownictwa, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
Stowatzyszenie Konsumentéw Polskich oraz Powiatowi/Miejscy Rzecznicy Konsumentéw w tym
Miejski Rzecznik Konsumentow w Warszawie).

Analizujac przedmiot spraw, ktore wplywaly do rzecznika nalezy stwierdzi¢, iz sq one
bardzo zréznicowane. Od drobnych spraw zZycia codziennego (tj. buty, odziez, bizuteria,
przedmioty codziennego uzytku) poprzez skargi na ustlugodawcow réznych branz (ustugi
meblarskie), warsztaty samochodowe, banki, firmy ubezpieczeniowe, biura turystyczne,
developerow czy dostawcoéw mediow.

Zaobserwowano, iz problemy zwigzane z funkcjonowaniem instytucji majacych na rynku
lokalnym pozycj¢ monopolisty - w poréwnaniu z rokiem ubieglym - nasility si¢. Stosunek tych
przedsigbiorstw do konsumentow jako swoich klientow stal si¢ nieprzychylny. Przedsiebiorstwa
te stoja na stanowisku roszczeniowym, bez checi wspolpracy zmierzajacej do wyjasnienia
zaistnialego problemu czy sporu. Przy czym — zaznaczy¢ tu nalezy - sami bardzo czg¢sto nie
dotrzymuja ustawowych terminéw (np. podlaczenia posesji do zasilania). Jest to problem bardzo
trudny do rozwiazania. Wynika to z faktu, iz konsument nie ma mozliwosci wyboru i jest po
prostu zdany na korzystanie z ustug konkretnego przedsiebiorcy $wiadczacego dane ustugi.
Przykladem moga tutaj by¢ zaklady zaopatrujace odbiorcow w energie elektryczng (STOEN S.A.,
Zaklad Energetyki Warszawa Teren S.A. Rejon Energetyczny Wolomin, czy Wyszkéw). W roku
2006 wrecz lawinowo do rzecznika zglaszali si¢ konsumenci obciazeni oplatami za nielegalny
pobor energii elektrycznej. Oplaty te, niemalze we wszystkich przypadkach, natozono z uwagi na
rozmagnesowanie urzadzenia pomiarowego do ktérego — zgodnie z protokolem pokontrolnym
urzadzenia — ,,najprawdopodobniej doszto poprzez oddzialywanie z zewnatrz silnym polem
elektromagnetycznym”. Jednoczesnie przedsi¢biorstwa wykazaly si¢ catkowitym brakiem analizy
zgromadzonych dokumentéw. Kontrolerzy nie byli wyposazeni we wlasciwe torby, w ktorych
zdjete, urzadzenie pomiarowe mogloby bezpiecznie (bez mozliwosci np. rozmagnesowania 1
uszkodzenia) dotrze¢ do laboratorium. Jednoczesnie w zaleceniach pokontrolnych wskazywano
modernizacje instalacji pod zarzutem jej niezgodnosci z obowigzujacymi przepisami. Przy czym
zalecenia te dotycza instalacji w budynku, ktéry wybudowano i oddano do uzytkowania w 2004r.
1 na dzien jego oddawania spelnial wszystkie wymogi i normy w szczegélnosci jesli chodzi o
instalacje elektryczna i usytuowanie urzadzenia pomiarowego.

Nalezy rowniez wspomnie¢, ze w niepokojaco zlym kierunku ida sprawy z zakresu
$wiadczenia uslug kredytowych. Zaréwno przez banki jak 1 — tak szybko rozwijajace si¢ na rynku
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Polskim — firmy kredytowe (np. Provident Polska S.A.). I o ile jesli chodzi o banki sa to sprawy z
zakresu stosowania klauzul abuzywnych oraz przekazywania (przez pracownikéw czy w reklamie)
niepelnej badZ wprowadzajacej w biad informacji o catkowitym koszcie kredytu czy tez zmiany
warunkéw umowy dlugookresowej, o tyle zaobserwowane dzialania firmy zajmujacych sie
udzielaniem kredytéw przyczyni¢ si¢ moga - niejako - do powstania spolecznej pulapki
zadluzenia. Gléwnie poprzez nierzetelng analize zdolnosci kredytowej swoich klientéw. Rzecznik
konsumentéw w roku 2006 dwukrotnie spotkat si¢ z sytuacja w ktorej konsument po splaceniu
jednej pozyczki zaciagnal druga na znacznie wigksza kwote (rzedu 40 000,00 stownie: czterdziesci
tysigcy ztotych 00/100). I pomimo ustawicznych trudnosci z jej splata - w toku otwartego
zadluzenia — zostala udzielona mu kolejna pozyczka. Firma, ktéra udzielita tych pozyczek nie
widzi nieprawidlowosci ktérych si¢ dopuscita.

Omawiajac charakter spraw ktoére trafiaja do Rzecznika, nie mozna pomina¢ tych
zwigzanych z reklamacjami butéw, ustug, towaréw uzytkowych, czyli artykulami zycia
codziennego. Do rzecznika przychodza konsumenci potrzebujacy zaréwno zwyklej porady
prawnej co do sposobu zalatwienia swojej sprawy jak rowniez tacy, ktorzy wyczerpali juz
calkowicie procedure reklamacyjng i sami nie potrafia wyegzekwowaé od sprzedawcy swoich
praw. Jedna z wickszych grup spraw reklamacyjnych, ktére wplywaja do rzecznika sa sprawy
reklamacji obuwia. Opinie na ktérych bazuja sprzedawcy dokonujac oceny zasadnosci reklamacji
nie sq wiazace dla konsumenta. W takich przypadkach, gdzie konsument nie zgadza si¢ ze
sposobem zalatwienia reklamacji, a przede wszystkim z uzasadnieniem odmowy zalatwienia
reklamacji, moze skorzysta¢ z innej opinii ktéra wydaje rzeczoznawca posiadajacy odpowiednie
uprawnienia i1 ktéry jest wpisany na list¢ Mazowieckiego Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcii
Handlowej. Zaznaczy¢ trzeba, iz taka opinia jest zawsze odplatna. Nie s3 to moze bardzo wysokie
koszty ale niejednokrotnie konsumenci trafiajacy do Rzecznika nie moga sobie na nie pozwolic.
Rzecznik, zgodnie z zobowigzaniem ktérego si¢ podjal na posiedzeniu Rady Powiatu (28 lutego
2006r.) w dniu 18 kwietnia 2006r. wystapil do Mazowieckiego Wojewoddzkiego Inspektoratu
Inspekcji Handlowej z prosba o rozpatrzenie wniosku w kwestii wspolpracy Rzecznika z
Rzeczoznawcami, co do nieodplatnego wydawania opinii. W odpowiedzi Wojewodzki
Inspektorat Inspekcji Handlowej w Warszawie poinformowal, Ze nie moze udzieli¢ pomocy w tej
sprawie.

W zwiazku z czym, pod rozwage nalezy poddac kwestie zabudzetowania na przyszle lata pewnej

kwoty na ten cel, ktéra Rzecznik konsumentéw bedzie moégt wykorzystaé w szczegdlnych
przypadkach. W dalszym ciaggu Rzecznik podtrzymuje stanowisko, iz opinie te pomoglyby

rozstrzyga¢ reklamacje na korzys¢ konsumenta. Jak réwniez bylyby wielce pomocne przy
analizowaniu sprawy przed jej skierowaniem na droge postepowania sadowego.

Rzecznik konsumentéw moze wystgpowaé na rzecz konsumentéw, na droge
postepowania sadowego, bez ponoszenia kosztéow sadowych. Dotychczas nie korzystal z tego
przywileju. Wszystkie postgpowania sadowe byly wszczynane przez konsumentéw, a rola
rzecznika polegala na pomocy w napisaniu pozwu i pismach procesowych, czy tez na
uczestnictwie w sprawie jako publicznosc.

Mieszkancy Powiatu Wolominskiego prosili rzecznika o pomoc takze w sprawach reklamacji z
tytutu: umow sprzedazy sprzetu RTV, AGD, samochodéw, uméw o dzielo (remonty, naprawy
serwisowe), uméw  telekomunikacyjnych, umoéw sprzedazy odziezy, nieruchomosci, telefondw
komorkowych, ustug ubezpieczeniowych, turystycznych i hotelarskich itp. — szczegélowo
obrazuje to zalacznik nr 1.

Bardzo czesto mimo stwierdzenia, iz dana sprawa nie kwalifikuje si¢ do zakresu dzialania
rzecznika udzielana byla pomoc, ktéra polegala na skierowaniu zainteresowanej osoby do
kompetentnych instytucji czy osob, ktére udziela im pomocy. Rzecznik po wstepnej analizie
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sprawy zglaszanej przez konsumenta decydowal, czy sprawe mozna rozstrzygnac¢ natychmiast,
bez zbednej zwloki np. poprzez interwencje telefoniczng czy tez konieczne jest wszczecie
postgpowania  wyjasniajacego, przeprowadzenie mediacji z udzialem dwdch - stron
zainteresowanych w celu polubownego pozasadowego zalatwienia sprawy. Bardzo czesto
mediacja okazywala si¢ by¢ najkorzystniejszym sposobem wyjasnienia sprawy i polubownego jej
zakonczenia. Mediacja nie narazala bowiem zadnej ze stron na ponoszenie dodatkowych kosztéw
i miata na celu pozasadowe zalatwienie sprawy konsumenckiej. Jesli postepowanie wyjasniajace
lub mediacja nie doprowadzily do pozytywnego zakonczenia sporu, rzecznikowi pozostawalo
jedynie przedstawienie konsumentowi drég mozliwosci dalszego postepowania, ktére moglyby
doprowadzi¢ do zakonczenia sprawy zgodnie z roszczeniami konsumenta. Gléwnym
zamierzeniem pracy rzecznika bylo takie prowadzenie sprawy, zeby nie bylo koniecznosci
kierowania jej do sadu.

Ad 1c

W 2006 roku Rzecznik Konsumentéw udzielit ok. 210 porad w formie kontaktu
telefonicznego, bezposredniego i za posrednictwem internetu. Porady te mialy nastepujaca
strukture:

- porady udzielone telefonicznie — 91
- podczas kontaktu bezposredniego - 67
- sprawy przestane poczta elektroniczng — 52

Charakter spraw wplywajacych do rzecznika byt bardzo réznorodny. Sprawy proste, ktore
wymagaly tylko wyjasnienia i nakierowania konsumenta na wlasciwg droge byly zalatwiane
natychmiast, natomiast sprawy skomplikowane tj. takie, ktére wymagaly zapoznania si¢ z
dokumentami, przeprowadzenia rozmow z zainteresowanymi stronami, niejednokrotnie trwaly
po kilkanascie tygodni i nigdy nie mozna bylo przewidzie¢, czy podjete czynnosci okaza si¢
skuteczne w uzyskaniu zado$¢ zadaniom konsumenta. Wszystkie sprawy konsumentoéw
wymagajace przeprowadzenia postgpowania wyjasniajacego przyjmowane byly w formie pisemne;
tj. konsument skladal wniosek lub podanie o przeprowadzenie mediacji i zalaczal potrzebne
kserokopie dokumentéw.

W 2006t. przeprowadzono 55 pisemnych wystapien.

Ponadto w 20006r. zarejestrowano:

20 spraw z gatunku niekonsumenckich,
31 innych porad,

23 pomoc w napisaniu pisma,

4 sprawy zostaly odestane.

Ad 1d

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, iz gro probleméw konsumenckich wywodzi si¢ z faktu
nieuczciwosci sprzedawcow, ktorzy sprzedaja towary zlej jakosci 1 bronia si¢ przed
odpowiedzialnoscig. Jednakze czesto zdarzalo sig, ze dotychczasowe nie przestrzeganie przez
sprzedawcow przepisow, bylo zwiazane z ich nieznajomoscia, a w szczegdlnosci:

a. sposobu zalatwiania reklamacji — odmawianie przyjecia reklamacji, przewlekle zalatwianie lub
zalatwienie reklamacji niezgodnie z zadaniem Konsumenta,

b. uchylania si¢ sprzedawcéw od odpowiedzialnosci poprzez odwolywanie si¢ do decyzji
dostawcy-producenta-hurtownika czy importera podczas, gdy Kodeks cywilny wyraznie wskazuje
sprzedawcg jako osobe¢ odpowiedzialng za wadg towaru.,

c. naduzywania ,,instytucji rzeczoznawcy’ przy rozpatrywaniu reklamacji, gdy wada towaru jest
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widoczna gotym okiem,
d. nieprawidtowego prowadzenia sprzedazy na odlegtosc,
e. nieprawidtowego prowadzenia sprzedazy poza siedzibg przedsi¢biorstwa.

Mimo, ze mozna zaobserwowaé coraz wicksza §wiadomosé — zaréwno konsumentéw jak i
przedsigbiorcow — w zakresie ich praw i obowiazkow, to kwestia przestrzegania tychze
obowiazkow 1 praw pozostawia wiele do zyczenia, cho¢ rokrocznie ulega poprawie. Nieuczciwi
sprzedawcy, korzystajac z niewystarczajacej wiedzy prawnej konsumentéw bez uzasadnienia
odmawiaja uznania reklamacji, przeciagajac ich rozpatrzenie w nieskonczono$¢ lub
bezpodstawnie odsylajq nabywce wadliwego produktu do producenta.

Kazda zglaszana sprawa byla szczegbélowo analizowana. Konsumenci otrzymywali wytyczne o
tym, jakie dzialania musza podjaé oraz jakie informacje uja¢ w pisemnych zgloszeniach
reklamacyjnych do przedsigbiorcow a w wielu przypadkach rzecznik pomagal konsumentom w
przygotowaniu stosownych pism.

2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesé6w konsumentoéw

a. charakter prawny wystapien (wezwanie, prosba o wyjasnienie, mediacje i inne),
b. przedmiotowa struktura wystapient kierowanych do przedsi¢biorcéw.

Ad 2a

Oproécz naruszen przepiséw prawa lub nieprzestrzegania powszechnie obowiazujacych

przepisow prawa z zakresu ochrony praw konsumentéw wcigz mozna bylo zaobserwowaé
dzialania przedsigbiorcow, ktore tamaly zasady dobrych obyczajow kupieckich. Takze w takich
przypadkach, korzystajac z ustawowego uprawnienia, rzecznik podejmowal interwencje na rzecz
konsumentéw, a w sprawach zawilych i niemozliwych do udowodnienia zwracano si¢ z prosba o
zalatwienie na korzy$¢ konsumenta (do: sprzedawcéow, ustugodawcow, producentdw, gwarantow,
operatoréw). Mediacje byly bardzo skutecznym sposobem na rozstrzygniecie sporu w sposob
szybki 1 tafszy - oczywiscie pod warunkiem, ze dwie strony tego chca.
Wigkszos$¢ spraw wniesionych na piSmie, z ktérymi zwracali si¢ konsumenci wymagalta
wystapienia do przedsi¢biorcy o udzielenie wyjasnien i informacji — do ktérych udzielenia -
rzecznikowi, przedsiebiorca jest zobowigzany udzieli¢ na mocy art. 37 ust. 4 i w zwiazku z art. 37
ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. W stosunku do jednego
przedsigbiorey, rzecznik zlozyl na Policje wniosek o ukaranie, z uwagi na popelnienie
wykroczenia, ktoére polegato na nieudzieleniu wyjasniet pomimo ponaglen.

Ad 2b

Wystapienia rzecznika do przedsigbiorcéw ilustruje Zalacznik nr 2. Charakteryzujac

wystapienia pisemne rzecznika do przedsigbiorcow $wiadczacych ustugi i zawierajacych z
konsumentami umowy sprzedazy nalezy podkresli¢, iz wigkszo§¢ tych wystapien konczy sie
pozytywnie.
Niejednokrotnie jednak w danej sprawie konieczne bylo prowadzenie dlugotrwalej
korespondencji pisemnej, co istotnie wplywalo na termin zalatwienia sprawy. W celu jak
najwickszego skrocenia terminéw korespondencje do przedsigbiorcow wysylano faxem lub e-
mail.

W 2006 roku prowadzono 55 spraw z pisemnych wnioskéw o podjecie odpowiednich dzialan i
udzieleniu stosownej pomocy badz o przeprowadzenie interwencji, z czego na dzien 31 grudnia
2000t.:
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- zakoficzone pozytywnie — 40
- zakoficzone negatywnie — 3

3. Dziatania o charakterze edukacyjno - informacyjnym

Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym stanowig jeden z wazniejszych
elementéw pracy rzecznika. Maja one charakter kontynuacji 1 sa adresowane do jak najszerszego
grona odbiorcow. Doceniajac role mediéw rzecznik opracowat cykl publikacii.

Cze$¢ 7z przygotowanych materialéw opublikowal tygodnik ,,WIESCI PODWARSZAWSKIE”.
I byly to artykuly poswig¢cone takim tematom jak:

- art. nt.: ,, Konsument i jego prawa w pigutce” publikacja luty 2006

- art. nt.: ,,Umowy konsumenckie zawierane na odleglos¢ i poza lokalem” publikacja lipiec 2006

- art. nt.: ,,Kupuj swiadomie. 7 zasad gléwnych letniej wyprzedazy” publikacja sierpien 2006

Pozostate publikacje ukaza si¢ w roku2007.

Ponadto w urzedzie starostwa, w przewidzianym do tego miejscu, dostgpne sa wszelkie
otrzymane materialy promocyjno-naglasniajace zagadnienia konsumenckie oraz ulotki z szeroko
rozumiang problematyka konsumencka.

Jednoczesnie do podejmowania dzialan edukacyjno — informacyjnych rzecznik wykorzystywal

réwniez kazda forme indywidualnego kontaktu zaréwno z konsumentami, jak i
przedsigbiorcami.
Rozwigzywanie konkretnych probleméw stawalo si¢ czesto punktem wyjscia do udzielenia
szerszych informacji o znaczeniu profilaktycznym, chronigcym konsumenta w przysztosci.
Priorytetem byla réwniez jasnos$é, komunikatywnos$¢ przekazywanych informacji i interpretacja
przepisow, formutowanych w trudnym dla konsumenta jezyku prawniczym.

III. Wytaczanie powodztw sadowych na rzecz konsumentow

a. powddztwa wytaczane przez rzecznika na rzecz konsumentoéw — ogdlna charakterystyka,
b. pomoc prawna w zakresie przygotowywania pozwow sadowych wnoszonych
indywidualnie przez konsumentéw.

Ada

W 2006 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie bral udzialu jako strona w zZadnym
postepowaniu sgdowym.

Adb

Rzecznik sporzadzil dla kazdego konsumenta, ktéry potrzebowal pomocy w zakresie
napisania pozwu do sadu ok. 14 pozwéw w trybie uproszczonym (nakazowy, upominawczy).
Patrz Tabela nr 1 Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Ponadto pomoc wudzielana konsumentom polegala réwniez na dokladnym wyjasnieniu
1 informowaniu jak nalezy wypelnia¢ formularz pozwu badz na przesylaniu wzoréw pozwu.
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IV.  Wspoldziatanie z podmiotami zajmujacymi si¢ ochrong intereséow
konsumentéw oraz samoksztatcenie zawodowe.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Wolominie wspoéldziatal aktywnie 2z innymi
podmiotami, do ktérych nalezy prawna i statutowa ochrona intereséw konsumentéw. Rzecznik
wspolpracowal m. in. z: Urzedem Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw, Delegaturg Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie, Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji
Handlowej w  Warszawie, Powiatowymi / Miejskimi Rzecznikami Konsumentéw,
Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich.

Nawigzana wspolpraca polegata gtéwnie na:
- udziale w szkoleniach organizowanych przez powyzsze podmioty,
- sktadaniu wnioskow o zbadanie, czy nie zostaly naruszone zbiorowe interesy konsumentow,
- korzystaniu z konsultacji, poradnictwa a takze otrzymywaniu materiatéw np. Biuletyn, ktory ze
wzgledu na zawarte w nim interpretacje, wyjasnienia, poglady jest bardzo przydatnym materiatem
w biezacej pracy.

Nawigzane kontakty podczas szkolen pozwalaja na wymiane doswiadczen i wzajemne
konsultacje. Utrzymuje si¢ Scisla wspolprace z rzecznikami wojewodztwa mazowieckiego (w
szczegolnosci z Miejskim Rzecznikiem Konsumentéow w Warszawie), co wzbogaca game

stosowanych rozwigzan.

Zmieniajace si¢ przepisy prawne, wielo§¢ spraw i r6zny ich charakter powoduja, ze rzecznik
musi stale poglebia¢ swojq wiedze i to nie tylko w zakresie przepiséw prawa konsumenckiego ale
réwniez w innych dziedzinach zycia gospodarczego. Dlatego tez w 2000r. rzecznik uczestniczyl w
cyklu szkolent w seminariach 1 konferencjach poswigconych tematyce konsumenckiej. Oto one:

- 27-28 lutego szkolenie organizowane przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich na temat:
»wzmocnienia polityki ochrony konsumentéw” (sesja 1),

- 27-28 lipca szkolenie organizowane przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich na temat:
,»wzmocnienia polityki ochrony konsumentéw” (sesja 2),

Otrzymano certyfikat dla miejskich/ powiatowych Rzecznikdw Konsumentow.

- 2 marca konferencja edukacyjna organizowana przez Prezesa UOKIK ,,Moje konsumenckie
ABC”,

- 6-8 wrzesnia seminarium organizowane przez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw z Plocka na
temat: ,,réznych trybéw dochodzenia roszczenn przez konsumentow, ze szczegdlnym
uwzglednieniem postepowan przed sadem”,

- 26-27 pazdziernika seminarium organizowane przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich na
temat: ,,dziatalno§¢ Biura Informacji Kredytowej (BIK) w szczegélnosci zasad gromadzenia,
przetwarzania i udostgpniania informacji przez BIK, a takze omdwienie funkcjonowania rynku
nieruchomosci w Polsce”,

- 6 grudnia konferencja organizowana przez Prezesa UOKIK ,Konsument na rynku
nieruchomosci”.

V. Whnioski

Kontakty rzecznika z konsumentami uprawniaja do stwierdzenia, iz §wiadomos§¢é prawna
wéréd  konsumentéw  powiatu  wolominskiego jest imponujaca. Najprawdopodobniej
spowodowane jest to faktem podejmowania problematyki praw konsumenckich przez media

ogolnopolskie i1 regionalne. Jednakze poza wiedza konsumenci nie maja umiejetnosci przektadania



Sprawozdanie z Dziatalnos$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Starostwie Powiatu Wolominskiego za rok 2006

zdobytych informacji do wlasnej sytuacji. Zdarza si¢, ze przybieraja postawe zadaniows,
zapominajac o fakcie, ze jako konsumenci majg takze pewne obowigzki.

Posiadana przez konsumentéw wiedza z zakresu uprawnien przystugujacych kupujacym z
tytulu niezgodnosci towaru z umowa, wynikajacych z umowy o dzielo i umowy o §wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych, a takze postugiwania si¢ klauzulami abuzywnymi przez
przedsigbiorcow jest dos¢ ogodlna. Brakuje jej usystematyzowania czy uporzadkowania, co
niekiedy bywa bezposrednim powodem zwrocenia si¢ do rzecznika z prosba o mediacje. W
poréwnaniu z latami ubieglymi poprawila sie dowodowos¢ dokumentacyjna przy prowadzeniu
mediacji. Konsumenci coraz czg¢sciej zabiegaja o to, aby umowy zawierane byly w formie
pisemnej. Niepokojacy jest jednak fakt, ze wszelkie szczegélowe uzgodnienia w trakcie
postegpowania reklamacyjnego wciaz dokonywane sa ustnie lub telefonicznie. Ponadto samo
sktadanie reklamacji niestety nadal czesto nastepuje w formie telefonicznej czy ustnej, co
niewatpliwie utrudnia skuteczne wystepowanie do przedsigbiorcow. Konsumenci mimo, ze sa
konsumentami coraz bardziej §wiadomymi, to wcigz wykazuja duzq latwowierno$¢ w ustnie
sktadane zapewnienia przedsigbiorcow i sprzedawcow.

Jednoczesnie daje si¢ juz zauwazy¢, iz dokonuje si¢ samoistny podzial na konsumentow,
ktorzy staraja si¢ by¢ samodzielni w egzekwowaniu swoich praw oraz tych, ktorzy zadaniowo
zwracajg si¢ do rzecznika, aby ten wyegzekwowal okreslone — stuszne zdaniem konsumenta -
zachowanie od przedsigbiorcy czy sprzedawcy. Wobec powyzszych zachowan nalezaloby
zastanowi¢ si¢ nad rozszerzeniem kompetencji i uprawnien dla podmiotu jakim jest rzecznik
Konsumentow. Przy tej okazji nalezy réwniez wspomnie¢ o tym, iz mozliwosci art. 106 jakim
dysponuje rzecznik nie sa na tyle mocnym instrumentem prawnym, ktéry w sposéb pewny
umozliwitby realizacj¢ zadan natozonych na rzecznika przez ustawodawcg. Na obecna chwile
posiadane sankcje karne nie zwigkszaja skutecznosci wystapien rzecznika, jesli druga strona sporu
(przedsiebiorca) nie wykazuje checi wspolpracy.

Ponadto zauwazy¢ nalezy, ze w roku 2006 konsumenci o wiele czgdciej korzystali z mozliwosci
elektronicznej konsultacji z rzecznikiem.

Roéznorodno$¢ form pracy rzecznika, poglebianie i poszerzanie jego wiedzy sprzyjato
wigkszej skutecznosdci podejmowanych interwencji, liczba rozpatrywanych przez rzecznika spraw
w roku 2006 wzrosla w sposéb znaczacy, poszerza si¢ réwniez zakres 1 stopien zlozonosci
wplywajacych skarg konsumenckich.

Powyzsze sprawozdanie dokumentuje zakres podejmowanych przez rzecznika dzialan. Jego
charakter pozwala na zdefiniowanie najwazniejszych zadan i sformulowanie wnioskéw do dalszej

pracy.
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Tabela nr 1: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow:

Rozstrzygnigcie sagdu

pozytywne

(np. negatywne

Ip. Przedmiot sporu uwzgledniajace | (np. oddalone, w toku

zadanie w nieuwzglednia-
zasadniczej jace zadanie)

czesci)

Ilo§¢ powodztw
ogotem

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

2. | Powédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania uslug

3. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwéw dotyczacych
reklamacji w zakresie 13
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

13

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwéw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

5. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad 1
polubowny

6. | Wstepowanie
rzecznika
konsumentéow do
postepowan

7. | Inne

RAZEM 1 20

21

10




