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WSTEP

W tatwo zauwaalny sposOb znagezo ranie poziom ochrony jaki system prawa
konstruuje dla konsumentow dokomeych zakupow.

Konsumentem jest osoba fizyczna, ktéra dokonujema@gi prawnej niezwizanej
bezpdrednio z jej dziatalnécia gospodarcz lub zawodow (art. 22 Kodeksu cywilnego).

Z tego wynika a contrario, ze zakupy dokonywane przez osdizyczm, lecz w zwazku

z prowadzeniem dziataldo gospodarczej nieasuznawane jako zakupy dokonywane
przez konsumenta. Konsument realizuje swaktywng&é w wielu ptaszczyznach
wielkiego rynku, na jakim funkcjonuje. Wprowadzamszgutacje prawne, stopniowo lecz
sukcesywnie wzmachi@jpozycg konsumenta na. ryhku)a w pewnych sytuacjach nawet
uprzywilejowup go w stosunku do kontrahentéw-z jakimi dokonujgnemsci prawnych.
Prawo przyznaje konsumentom zngmz przywiieje majce na celu ich ochrenw obrocie
gospodarczym. Takimi przywilejamia simiedzy innymi maliwos¢ reklamowania u
sprzedawcy towarow niezgodnych z unapwiznanie niektorych postanowti@imownych
za niedozwolone, nitiwos$¢ odstpienia w-okrélonym czasie od uméw zawieranych poza
lokalem przedsbiorstwa, od umdw. zawieranych na odléglood uméw o kredyt
konsumencki.

Powiatowy Rzecznik /Konsumentow w Pile podejmuje rasta w celu
urzeczywistnienia zasady ochrony jego praw, kt@staty zapisane w wielu regulacjach
ustawowych.

Dziatania podejmowane przez Powiatowego Rzecznilasimentow w Pile,
w ramach okrdonych dla niego zada stuyly efektywnemu wykorzystaniu praw

przystuguacych konsumentom.



UWAGI OGOLNE

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkgjréetkonsumentow (Dz.U. z

2007 r. Nr 50, poz. 331 z pd. zm.) nalayta szereg zadana samorad powiatowy. Z

mocy art. 39 tej ustawy zadania samdrzterytorialnego w zakresie ochrony praw

konsumentow wykonuje powiatowy lub miejski rzeczkdnsumentow.

Ustawa stanowize zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw pplega

szczegolnéci na:

zapewnieniu bezptatnego poradnictwa konsumenckiegormacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

sktadaniu wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiamgepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow

wystepowaniu do przedsbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsuide,
prowadzeniu edukacji konsumenckiej,

wspotdziataniu z wigciwymi miejscowo delegaturanii—tgdu Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowe| Oragamizacjami konsumenckimi.

Rzecznik konsumentow zostat rowhigpGwaeniony z mocy ustawy do
wytaczania powodztwa na rzecz konsumetitOw orapewas, za ich zgod, do
toczacego st postpowania w sprawacho echrpmtereséw konsumentow,
wyskpowania jako oskayciel publiczay w sprawach o wykroczenia na szkod
konsumentow w rozumieniu przepisow Kodeksu gusivania w sprawach o
wykroczenia,
wyskpowania z wnioskigim 0 wszgae pos¢powania w sprawie praktyk narusgajch
zbiorowe interesy konsumentow,
wytaczania powoddztwa w sprawach 0 uznanie posiEio wzorca umowy za
niedozwolone,
wyskpowania z wnioskiem o natenie kary grzywny na podmiot narusgaj
obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjaien i informacji ledacych przedmiotem

wystapienia rzecznika lub ustosunkowania @o uwag i opinii rzecznika.



FUNKCJONOWANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW WPILE

Podstawy formalno-prawne dzialania Powiatoweqo Rzeaika Konsumentéw w Pile

Do dnia 29 marca 2007 r. funkcPowiatowego Rzecznika Konsumentéw w Pile
sprawowata Pani Ebieta Andrzejak, ktora z tym dniem zostata odwotaraa mocy
uchwaty Nr V/69/07 Rady Powiatu w Pile z dnia 8o 2007 r.

W dniu 29 marca 2007 r. Rada Powiatu w Pile na macywaty Nr VI/87/07
powotata na stanowisko Powiatowego Rzecznika Komsudw w Pile Dariusza
Karwackiego.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pile posiada zhtienie na tym stanowisku
w wymiarze catego etatu. Zgodnie z art. 35 ust.sBawy o ochronie konkurencji i
konsumentow jest on bezfyednio podporzdkowany Radzie Powiatu w Pile i ponosi
przed na odpowiedzialné. Rada Powiatu oké& dla“niego warunki pracy i pfacy.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow wchodzi w skiad ity organizacyjnej Starostwa
Powiatowego jako samodzielne stanowisko. Czyaiie sprawach z zakresu prawa pracy

wobec Powiatowego Rzecznika Konsumentdw- wykonugedSta Pilski.

DZIALANIA PODEJMOWANE PRZEZ POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W PILE

Swiadczenie konsumentom poradnictwa i informacii pravnej w zakresie ochrony ich

interesow

W 2007 roku do Powiatowego Rzecznika Konsument@mskmenci, a tale
przedsgbiorcy w sprawach konsumenckich, zgtaszadi&92 sprawami. W roku 2005 r.
zanotowano — 935 zgtosrea w 2006 r. 1037. Nieznaczny spadek w stosunku do
poprzednich lat z cat pewndcia wynika jedynie z faktu,ze w roku 2007 urlop
wypoczynkowy byt wykorzystany prze odchadego Rzecznika oraz wiasny urlop przez
Rzecznika obecnego. Takzhy stale s utrzymupce zainteresowanie pompezecznika
swiadczy megdzy innymi o tym,ze instytucja Powiatowego Rzecznika Konsumentow jest
w powiecie pilskim ugruntowana i da rzesza ludzi wie o mbwosci uzyskania
bezptatnej fachowej pomocy. Na taki stan z pelwno miata te& wplyw szeroko
prowadzona w ogolnopolskich mediach oraz w formeidam bezpgrednich przez Urad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw kampania inforiyjaa promujca prawa

konsumentow i wskazaga, ze mog@ oni zwracé sie 0 pomoc do rzecznikow



konsumentow. Podkék¢ trzeba, ze konsumenci w swoich sprawach niejednokrotnie
zjawiali sk kilka a nawet kilkangie razy, gdy ich reklamacje byly stale oddalane a
Rzecznik zmuszony byt podejmoiventerwencg czesto wielokrotnie w jednej sprawie.

W gtébwnej mierze konsumenci zgtaszal do rzecznika z problemami dotycymi
reklamacji ziej jakéci towaroéw i ustug a tale nieuwzgtdniania ich praw przez
sprzedawcow czy ustugodawcow.

Nader czsto a nawet powszechnie konsumenci nie ouejs uprawnié
gwarancyjnych od uprawnie wynikajacych z niezgodniei towaru z umow. Wielu
konsumentow jest przekonanyche gdy posiadaj karty gwarancyjne toasone jedyn
ochroy w razie ujawnienia wady towaru. Nie wiegdzze nie musz w kazdym takim
wypadku korzysta z uprawni@ z gwarancji a wybor uprawrienalezy do nich samych.
Uwazaja, ze jeli na dany towar otrzymali dokument gwarancyjng, W przypadku
ujawnienia s wady w towarze mag wnost reklamaog. jedynie w ramach gwaranciji.
Zwykle konsumenci nie zapoznajsic przed zigenienv reklamacji z téeia karty
gwarancyjnej i w razie przedtajacego st terminuwykonania naprawy zgtaszagie do
rzecznika z zapytaniem o zasady rozpatrywania @il - ch@ jest to okrélone wignie w
tej karcie.

W przypadku zgtaszania reklafriacji sprzedawcy ufgsliawcy/ nie informuj
konsumentowze to konsumentom przystuguie prawo wyboru sposeklamacii. Przekazuj
konsumentom nieprawdziwe informecjgtowar mae by jedynie naprawiony i np. dopiero
po trzech naprawach przystuguje-uprawniemdani wymiany towaru na wolny od wad.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pile ze szczegoivag, i pieczotowitécia odbiera
sygnaty o takich formach<zatatwiania reklamacjiodpjmuje natychmiast, kdorazowo po
odebraniu takiego sygnatu btyskawigzreakcg. Dziwi¢c maze fakt, ale w przewajacej
liczbie wypadkow sprzedawcy przekonanize podstawow forma zatatwienia reklamacji
jest naprawa wadliwej rzecz. Nie wiedtakze, ze to konsument Kalorazowo podejmuje
decyzg, o tym czy chce by wadliwa rzecz, ktéra nabyt ngperowana czy tewymieniona
na wolry od wad.

Wsréd skarg z jakimi zgtaszajsie konsumenci znagea liczbe stanows skargi
dotyczce obuwia. W tym zakresie wygluja dwa obszary, na ktorych zatatwiareskargi.
Pierwszy obszar dotyczy zakupdéw drogiego obuwigtaee uzna trzeba obuwie o warfoi
przekraczajcej 300 zt i ldace tzw. butami firmowymi, potocznie nazywanymi
Jfirméwkami”. Konsumenci zgtaszaj reklamacje, gdy czsto takie obuwie jest tzw.

,podrébky”, bardzo ziej jakéci a jego uytkowanie jest bardzo krotkie np. jeden miesi



Wady jakie powstajwynikaja ewidentnie ze ztej jalkgi i sa one tego typuze np. powstaj
dziury w podeszwach, prupi¢ na szwach lub ferozklejap sic podeszwy. Niestety, tak w
tych wypadkach sprzedawcy nie wymieniaputow na wolne od wad a zmusgaj
konsumentow do naprawy, ktora jest niczym innym f@cowaniem szwow - zwykle
nieestetycznym, czy tez klejeniem - zwykle zawodnypowiem tak reperowane obuwie
dalej gka. Drugi obszar to zakupy butow tanich i zwyklab&j jakdci. Konsumenci nie
zgadzaj sie z odmownymi odpowiedziami na ich reklamacje, laczakim wypadku maj
jedynie maliwos¢ kierowania sprawy doadu - czy to konsumenckiego czy powszechnego.
Z oczywistego powodu nie czyniego, bo wniesienie sprawy dotycej obuwia o niskiej
wartasci przekroczytoby ogsto 10-krotnie jego wargé. W takich wypadkach Powiatowy
Rzecznik podejmuje gsto interwencje osobiste u sprzedawcéw, ktore zevykbwadz do
osignigcia porozumienia.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pile podejmujgje starania by realizowane zostato
prawo naszych konsumentéw dgdania wymiany na tewai-wolny od wad, w szczegétno
jezeli towar jest tego rodzajuie nie mana go naprawia- buty, odzie skorzana, odziez
materialu, meble tapicerowane, dywany .przedmiotyystyczne, galanteria skoérzana
/ torebki, teczki, walizki/. Zdaniem PowiatowegozeéRznika Konsumentow w Pile w razie
ujawnienia s wadu w tego rodzaju towarach winna timiejsce jedynie wymiana towaru na
wolny od wad lub zwrot gotowki.

Nastpma bolaczka, ktéra opancwata nasz rynek jest konieéZn@zekania na
rozpatrzenie reklamacji i bezzasadne wysytanie towda producenta z wnioskiem o @ag
przez niego stanowiska. Obserwuje producenci rzadko uznmayvad: produkowanego prze
siebie towaru i wskazalj, ze‘by¥ on nieprawidtowo zytkowany. Tytutem przyktadu wskae,
ze jeden z producentow wskazywag towar nie jest wadliwy a przebarwienie bluzkidoy
wynikiem pocenia.

Z pasrod konsumentow, ktorzy kiermj pod adresem sprzedawcy zgtoszenie
niezgodnéci towaru z umow wielu ma problemy ze sprecyzowaniem swojeggania. W
takich wypadkach sprzedawcy - zamiast poniagé utrudniag im dokonanie zgtoszenia
reklamacyjnego, wpisag¢ na ,Zgtoszeniu reklamacyjnymzadanie reklamujcego — np.
naprawa albo zwrot gotowki, czyzteavymiana towaru na nowy albo zwrot gotowki, co
sprawia,ze nie wiadomo jakie jest faktyczagdanie klienta.

Wielu konsumentow - ale i sprzedawcow ueaze istnieje maliwos¢ zwrotu towaru o ile

jest on , fabrycznie zapakowany”, czyztgeszcze nie iytkowany. Myla takze, ze w



terminie 7,10,14 czy fenawet miesica mog ,odmysli¢ sig” i zwréci¢ towar a sprzedawca
ma obowizek dokonéim zwrotu piengdzy.

Zdarza si takze bardzo ogsto,  konsumenci podpisajumowy i wszelkie inne
dokumenty nie zapozrgg sk wczeniej z ich trécia , bowiem jak twierdz osoba , ktora
wystepowata jako przedstawiciel firmy byta bardzo przeljaca i wiarygodna.

Konsumenci korzystajtakze z ofert firm, ktére sprzedagwoje towary poza lokalem
przedsgbiorstwa. Odbywa 8ito poprzez odwiedziny akwizytora w domu konsumemia
miejscu jego pracy czy Zepodczas wyjazddéw pggzonych z mealiwoscia dokonania
zakupéw. W takich sytuacjach konsumenci nie amajpzliwosci zastanowienia sico do
potrzeby zakupu oké®nego dobra, poréwnania ceny czy p® prostu brak im stanowczm
aby odmowd zakupu. Gdy ju stali s nabywcami np. kuchenki gazowej czy kotdry z owczej
welny i zorientowali si, ze zakupiony przez nich towar ma ¢ernacznie w¥sz niz w
miejscowym sklepie, to nigswiadomi tegoze od takiej umowy magodstpi¢ w terminie
10 dni. Jeéli nawet otrzymaj od Rzecznika informag] o—takim uprawnieniu natrafigj
zwykle opor w realizacji swojego prawa, gasprzedaweyasjuz nie uchwytni, nie odbiera;
listu, nie udzielg odpowiedzi. W tych wypadkach. cstatmaozliwoscia ochrony jest take
wytaczanie powodztwa dadu.

Pytania konsumentéw dotyczytyzigviarygodndci firm, ktore udzielaty kredytow
badZ pazyczek na dogodnych warunkacti )/ ehodzi tu zwlaspciany udzielajce payczek
krétkoterminowych/. Firmy tezadaja. wczeniejszej wplaty na poczet tzw. kosztow
przygotowania kredytu — po czy afexdpkie warunki kredytowania, ktérych klient nie #eo
speint. Tak zainkasowanoptat: firmy pozyczkowe zachowujdla siebie i nie dokonajjej
zwrotu ani w catéci ani w.‘czsci, argumentuyjc, ze niezawarcie umowy nagito z winy
klienta.

Sprawy zgtaszane byly w i0ej formie: telefonicznie (450 razy), osétie (393
razy), pisemnie (22 razy) - w tym ztepoczt elektroniczia. Rzecznik tez udzielat
wyjasnien z zakresu prawa konsumenckiego ( 60 ) cahie byty one zwjzane zzadm
konkretry sprawa a konsument prosit i oczekiwatl jedynie porady preyww celu
poszerzenia wlasnej wiedzy. Rzecznik wpswatl do przedgbiorcow interwencjami w
27 sprawach Szczegoétowy wykaz zgtaszeajduje si w prowadzonym rejestrze, ktory
zawiera informagj o dacie zgtoszenia, osobie zgtageaj, formie zgtoszenia, przedmiocie
zgtoszenia, sposobie zalatwienia sprawy. Spravaptgczyty:

- przystugugcych konsumentom praw i sposobu dochodzenia rosaezeytuacji, gdy
zakupione towary (mdzy innymi: obuwie, odzie sprzt RTV i AGD, meble, sprg



komputerowy, materialy budowlane, telefony komorkowsamochody i akcesoria
samochodowe) okazatysivadliwe,

probleméw w zwizku z reklamowaniem ustug (miedzy innymi: telekomkanyjnych,
remontowych, naprawczych, pralniczych),

szukania pomocy w sytuacji podpisania uméw, kibirklauzule godzity w interesy
konsumentow (w szczegolém umow bankowych i umow o inne ustugi finansowe),
mazliwosci odstpienia od zawartych umow.

Zakres oczekiwanej pomocy bytardy i zgtoszone sprawy wymagaty bardzarrégo

zaangaowania ze strony Powiatowego Rzecznika KonsumeritGvy:

informowat o przystugujcych konsumentom prawach w olaych sytuacjach,
pomagat w wyborze drogi dochodzenia rosaczer ramach gwarancji lub
odpowiedzialnéci sprzedawcy za niezgoditatowaru z umow,

pomagat analizowapostanowienia umow zawieranych.z konsumentami,

pomagat w redagowaniu pism reklamacyjnych do-plizbazcow,

pomagat w przygotowywaniwiadczeé o odstpieniii-od zawartych umoéw,
podejmowat dziatania interwencyjne i -mediacyjne, p\@wspc stabsz pozycg
konsumentow wobec przedbiorcow,

wskazywat instytucje powotane do <zatatwiania nieth spraw konsumenckich
i informowat o widciwym trybie//pasipowania przed tymi instytucjami, w
szczegOlnéci dotyczyto to Inspekciji.Handlowej, Polubowneged8 Konsumenckiego,
Arbitra Bankowego, Rzecznika-Ubezpieczonych.

Wigkszai¢ zgtaszanych spraw byta zatatwiana bezzwitoczniezeapudzielenie porady

lub przez telefoniczninterwency u przedsibiorcy.

Rdéznorodnd¢ zgtaszanych spraw obrazuje tabela nr 1.

Tabela nr 1
Przedmiot sprawy zgtoszenia

telefoniczne| osobiste | pisemne| ogotem
I. Ustugi, w tym: 91 134 11 236
bankowe 30 9 39
ubezpieczeniowe 5 16 21
systemy argenftiskie 4 4 8
inne finansowe (tewindykacja) 1 9 10
telekomunikacyjne (operatorzy 19 38 1 58
telefonii stacjonarnej i komérkowe],
TV kablowa, platformy cyfrowe)
dostawa mediéw (pd, gaz, ciepto
woda)




informatyczne (internetowe) 1 2 3
szkolenie kierowcow 2 2
turystyczne i hotelarskie 5 5 5
pralnicze 5 2 7
remontowo — budowlane 14 7 1 21
pocztowe
optyczne
edukacyjne (Kursy egykowe,
szkolenia, szkoty niepubliczne)
komunikacyjne (t& linie lotnicze) 5 1 6
transportowe
kamieniarskie 1 1
fotograficzne 2 2
notarialne 1 1
lokalowe 11 6 17
inne 16 13 29
II. Umowy sprzedazy, w tym: 296 258 11 565
wyposaenie wretrz (meble, rolety) 21 25 1 a7
sprzt RTV / w tym aparaty foto/. 32 30 2 64
sprzt komputerowy i akcesoria 118 19
odziez 20 16 36
obuwie 68+_ 67 135
samochody, skutery oraz akcesoria 19 12 31
i instalacje gazowe w samochodach V
sprzt AGD ) 25 30 55
materialy budowlane (okna, drzwi 4 19 2 35
ptytki, dachowki, tynki, farby) |
kosmetyki | 1 2 3
sprz:t sportowy N 1 1
sprzt rehabilitacyjny !
art. spaywcze 2 2
bizuteria, zegarki 3 3 1 7
zabawki (te¢ wozki dziecgce) 1 1
ptyty CD, DVD
telefony komorkowe 22 18 3 43
inne (narzdzia, Kkosiarki, piece 57 27 2 86
grzewcze, wgiel)
. Umowy poza Iokalem i na 3 1 4
odlegtasé
IV. Pozostate:porady prawne, prawa 60 60
konsumenta, pogbowanie przed
sgdami konsumenckimi,gslami
powszechnymi, Arbitrem Bankowym
Rzecznikiem Ubezpieczonych, porad
prawne
Razem

450 393 22 |865




Wystepowanie do przedsgbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow

Niektore sprawy, z ktorymi stykatsPowiatowy Rzecznik Konsumentéw wymagaty
jego wystpienia do przedsbiorcy. Dotyczyto to spraw, w ktdrych roszczeniamkomenta
byly ewidentnie stuszne, ale réwanié takich spraw, w ktérych konsument nie wykazat
nalezytej ostranosci i zawart umow, a nie byt swiadomy jej skutkow.

W konfrontacji z przedsbiorca konsument jest najegciej stabsz stror, dlatego
wystapienia rzecznika, mage charakter interwencji lub mediacjp $ardzo pomocne.
W wystapieniach rzecznik odnosit sido obowazujacego stanu prawnego dotycego
zgtaszanej sprawy, wskazywal na prawa konsumerda obowazki przedstbiorcy i
oczekiwat zajcia stanowiska.

Zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy o0 ochronie -konkcjren konsumentow
przedsgbiorca, do ktérego zwrdcit sirzecznik konstumentdéw, oboagiany jest udziedi
rzecznikowi wyj&nien i informacji lgdacych przedmiotem wyspienia oraz ustosunkowa
si¢ do uwag i opinii rzecznika. Reakcje przetigprcow na wysfpienia rzecznika naky
ocent jako zr&nicowane. Najogstsz postaci byta rzeczowa wymiana zala uwag,
wyjasnianie podstaw problemu i przestanek determicygh rozstrzygricia, skutkugca w
wigkszaci oshgnigciem porozumienia-i ‘zawarciem ugody. Wielu przeoisircow, w
szczegolnéci TP SA, Tele 2, Telefenia cyfrowa Era, Teleformgfrowa Plus, Orange
przyjmuja postawe lekcewaaca vwstosunku do wygtien Rzecznika. Przejawiaesto w
odmowie udzielania informacji przez konsultantovdnmwie umaliwienia rozmow z
kierownikami shib tych firm;, odmowie podania numeréw telefonéw &ienikdw
odpowiednich stb, rzucaniem telefondéw, wdzaniem muzyki podczas oczekiwania na
kilka i kilkanascie minut, po czym informowaniege odpowiedniej osoby nie ma, lukzte
ze dana osoba jest na jakinspotkaniu. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pile
podejmuje wysitki, by nie pobia¢ takim zachowaniom i sklada skargi w takich
wypadkach.

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsudw wystpowat do
przedsgbiorcow na rzecz konsumentéw w 34 sprawach, praymcniektore sprawy
wymagaty wecej niz jednorazowego pisemnego wysenia. W roku 2006 takich
wystapien Rzecznik wystosowat 27. Wyglienia byty skuteczne w 20 sprawach / w 2006

w 17 sprawach/.
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Rodzaje spraw, w ktorych rzecznik pisemnie wpystvat do przedgbiorcow na

rzecz konsumentow obrazuje tabela nr 2.

Tabela nr 2
Wyszczegolnienie Ogotem | Zakonczon | Zakonczo | Sprawy
ilosé e ne w toku
wystapien | pozytywnie | negatywni
e
I. Ustugi, w tym: 19 8 8 3
bankowe 1 1
telekomunikacyjne (operatorzy telefonii 7 3 3 1
stacjonarnej i komodrkowej, TV
kablowa, platformy cyfrowe)
dostawa mediéw (woda) 1 1
turystyczne i hotelarskie 2 2
MZK, PKP, Linie lotnicze 5 .1 3 1
ubezpieczeniowe 2 ~ (L 1 1
motoryzacyjne 1 1
edukacyjne (kursyegykowe, szkolenia, 1
szkoty niepubliczne) NS
II. Umowy sprzedazy, w tym: 16 | 12 4
wyposaenie wretrz (meble) /2 1 1
nieruchomeci 1 1
materiaty budowlane N ! 1
telefony komérkowe | 1 1
AGD Ql 2 2
obuwie l 3 3
komputery N 1 1
inne —(( 5 4 1
Razem 35 20 12 3

Skiladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmianyrmepiséw prawa miejscowego w

zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przedstawit opimi sprawie liczby nowych
licencji na przewdz oso6b takséwkami, przeznaczordahvydania na 2008 r. przez Rad
Miejska w Pile. Zgodnie ze stanowiskiem Powiatowego RzigezrKonsumentow
ograniczanie iléci podmiotéwswiadczcych ustugi przewozu oséb nie jest korzystne dla
konsumentow, poniewach interesom sty istnienie i rozwoj wolnego rynku, na ktérym

obowiazuje uczciwa konkurencja.
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Prowadzenie edukacji konsumenckiej

W 2006 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow zwracatzegoOlm uwag na
indywidualry, edukacg konsumentow, upatrag w tym maliwos¢ efektywnego przekazu
wiedzy praktycznej. Tak prowadzona edukacja dotigcay szczegoélnéi regulacji
prawnych w zakresie sprzegatowarow i odpowiedzialniei sprzedawcy. Konsumenci,
ktorzy zgtaszali si do rzecznika byli szczeg6towo informowani o praggljacych im
uprawnieniach i otrzymywali obowzujace w tym zakresie przepisy prawne. Z edukacji

prowadzonej w takiej formie korzystali taekprzedsibiorcy.

Dla popularyzacji wiedzy konsumenckiej Powiatowy eBznik Konsumentow
kontynuowat wspotprac z lokalnymi srodkami maseweqgo przekazu. W lokalnej prasie
publikowane byly obszerne artykuly dotyce aktvaiinych na miejscowym rynku
probleméw, z jakimi spotykajsic konsumenci. Celem. tych publikacji byto gdzy innymi
pokazanie stosowanych przez przelsircow praktyk; ktére wymagajod konsumentow

nalezytej ostranosci.

W ramach edukacji konsumenckiej” miodzie szkolnej Powiatowy Rzecznik
Konsumentow przeprowadzit, zgodnie .z zapotrzebograrigtoszonym przez nauczycieli
wyktady w szkotach:

- Liceum Ogolnoksztakre yv-Rile-ir. Marii Sktodowskiej-Curie - 12 god12 klas),
- Zespot Szkot Ekonomiczaych w Pile - 4 godikiasy).

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pile propagowakzé problematyk
konsumencka wod osob dorostych. Odbywatoedio w ramach zaf na Uniwersytecie
Trzeciego Wieku w Pile, gdzie przeprowadzono dwuagudy wyktad pdéwiccony

biezacym problemom konsumentow.

W roku sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsume&nt@zpowszechniat
wsrod indywidualnych konsumentow oraz szkét materiagformacyjne otrzymane
z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Stowarzysagionsumentow Polskich,

Federacji Konsumentéw oraz Europejskiego Centrumskimenckiego.
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Byly to migdzy innymi: , Twoj przewodnik po teszych rozmowach komorkowych
za granig (ulotka 50 szt.), Masz prawo + ( ulotka 50 sat¥)asz wyboér ( ulotka 50 szt.) ,
, Jak skutecznie reklamowatowary konsumpcyjne” (ulotka 130 szt.), ,Sprzeda
konsumencka” (ulotka 100 szt.), ,Mé¢z eurotary§” (50 szt.), ,Rozstrzyganie sporéw
konsumenckich w Polsce” (ulotka 30 szt.), ,,Ogolrezieczéstwo produktow” (ulotka
20 szt.), ,Prywatn& w sieci” (ulotka 20 szt.), , ,Vademecum konsumérftaoszura 15
szt.), ,ABC miodego konsumenta” (broszura 15 sZZgstandw si...zanim nakdziesz
towary i ustugi na kredyt ( ulotka 100 szt. ), Zasiw s¢...zanim cos kupisz przez
Internet ( ulotka 100 szt.), Zastanow.sikontroluj poziom swojego zadienia ( ulotka
100 szt.), ,Kredyt bankowy” (ulotka 15 szt.)), ,Nezciwe klauzule w umowach
konsumenckich” (ulotka 15 szt.), ,Ubezpieczenia kmiRacyjne” (ulotka 20 szt.), ,Prawa
konsumentow w Unii Europejskiej” (ulotka 20 szt ¥akiipy i podrée w Europie”

(broszura 5 szt.).

Wspoblpraca z innymi jednostkami na rze€z ochrony itereséw konsumentow

W realizacji swoich zadaPowiatowy Rzecznik Konsumentéw wspoétpracowat z:

- Urzedem Ochrony Konkurencji‘i=Konsumentéw - wspotprgpcdegata na biscych
konsultacjach w zakresie zagadn@chrony konsumentéw i pozyskiwaniu materiatow
edukacyjnych dla konsymentéw,

- Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Raziu Delegatur w Pile -
wspotpraca dotyczyta wymiany informacji o stosowamyna lokalnym rynku
praktykach naruszagych prawa konsumentow, mediacji oraz polubownego
sadownictwa konsumenckiego,

- Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich - wspéiprackegata na korzystaniu z
poradnictwa prawnego realizowanego przez orgariziajrzecznikbw konsumentow,
pozyskiwaniu materiatdw edukacyjnych dla konsumento

- Federagi Konsumentow - wspoipraca polegata na wymianierméxji o praktykach
rynkowych naruszagych prawa konsumentow oraz pozyskiwaniu materiatow
edukacyjnych dla konsumentow,

- Europejskim Centrum Konsumenckim - wspoOipraca pategna korzystaniu z

publikacji informupcych o prawach konsumentéw w Unii Europejskiej.
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Oceny, nagrody i wyr@nienia.

Dziatalng¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Pile staldag@soceniana
przez konsumentow w bardzo cieply i przychylny gfiodo Rzecznika niemal co diie
zgtaszaj sic konsumenci, ktérzy wytaja swop wdziecznag¢ za okazam pomoc, szybk
reakcg i ostateczne zatatwienie sprawy. Nie rzadko ¢t rRzecznika a tak Starosty
Pilskiego wptywag pisemne podzkowania od konsumentow z wyrazami pettowania.
Te reakcje swiadcza o docenieniu zaangawania Rzecznika w sprawy ochrony
konsumentow. W tym miejscu wsk&zaez trzeba, ze “aczekiwania konsumentows s
znacznie wgksze, nt jest to maliwe do wykonania—przez jegnosolz , ktéra
samodzielnie zafatwia wszystkie takie sprawy.Zadgrsic - cha tylko incydentalnie
gtosy niezadowolenia, ktére Rzecznik analizujé-ilggnuje dziatania, by w przyszid
nie miaty miejsca.

Powiatowy Rzecznik Konsumeni{dw w Pile wéaiei 2007 r. zostat poddany
obowiazkowej ocenie kadrowej dla piaccwnikOw samadavych i otrzymat ocen
pozytywry. Starosta Pilski stwierdzim.inze obowizki s3 wykonywane ,dokladnie i
skrupulatnie” a take, ze Rzecznik-, swoje obowkki wykonuje w sposéb uczciwy,
niebudacy podejrzé o stronnicz&¢ iihteresowne&C” oraz ze ,, doskonale pojmuyjfunkcje
ustugows swojego stanowiska pracy poprzez zsiie pomog, tworzenie przyjaznej
atmosfery, okazywanie szacunku czy utvaenie obywatelowi przedstawienie wiasnych
racji.”. Rzecznik ,przyjmuje odpowiedziald® w trakcie realizacji powierzonych zada
wywiazuje st ze zobowizan. Osihga zaktadane cele, doprowadzapodgte dziatania do
konca.”

Gtosami czytelnikow Tygodnika Pilskiego Dariuszri€acki zostat uhonorowany
tytutem ,VIP na 102 za 2007 r. Bezsprzecznie ggniccie tego zaszczytnego tytutu
spowodowane zostatlo populatom jaka dato wykonywanie pracy na stanowisku

Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Pile.
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WNIOSKI

Do Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Pile zglasia interesanci z wieloma,
przer@nymi sprawami. Niektore z nich nacechowane bylyeceéh sprowadzenia
sprawiedliwgci, inne chkcia odpowiedzi na pytanie , kto ma ratj inne prof
dogkbnego wyjanienia sprawy a jeszcze inne zwykWola odwetu za niewkxriwe
zatatwienie sprawy, czy ez powodu niegrzecznego zachowania sprzedawcy.chiaki
spraw byto jednak niewiele i stanowity jedyniewielki odsetek skarg. Wksza¢ spraw
to sprawy, za ktorymi kryje si znaczna strata materialna, krzywda cztowieka a
wielokrotnie tragedia ludzka. aSwsrdd nich osoby, ktére okékja Rzecznika jako
,ostatng desk ratunku” - w sytuacji, gdy wszystkie inrigodki zostaty wyczerpane i
okazaly st zawodne. W sposob oczywisty sprawy te zawite, skomplikowane pod
wzgledem prawnym i agsto obarczoness tak ,napetymi” terminami,ze jeden dzig jest
rozstrzygagcy. Ludzie z takimi problemami nie “m@gczek& bowiem tylko
natychmiastowa pomoc me by efektywnymsrodkiem-dziatania.

Polskie prawo chroace konsumentow. W -pelni odpowiada standardom
obowigzujacym w Unii Europejskiej. Niestetyasto-uregulowania obce dla polskigj
gospodarki i przeobgajacego rynku. Podmioty tutaj funkcjormge czsto przejawiagj
upor w stosunku do regulacji, ktoryclds to nie rozumiej, lub tez z ktorymi st nie
zgadzag. W dalszym cigu panuje przekenaniee dawno nieistnigfe uregulowania
prawne, stworzone w poprzedniej epoce. gospodaveziglszym cigu s obowhzujace |
sprawy g rozstrzygane w n¥y tych-tieistniegcych zasad. Wynika to z nieznajofob
prawa — tu w szczegolia przez sprzedawcow i ustugodawcow.

Niezbednym instrumentem, w oparciu o ktéry funkcjonuj@el gospodarczy jest
tacznad¢ za pomog sieci komérkowych. Sprzedawcy jednak nie uemsiajp swoich
numerow telefonicznych klientom a nie ma informagidlnej, gdzie mma by uzyska
informacg o telefonach komorkowych przeelsiorcow. Istnieje dlatego poviaa trudnéé¢
w komunikowaniu s, gdyz nadto przedsbiorcy nie ujawnigg swych telefonéw na
fakturach /w tréci pieczci firmowych/. Z tego powodu, wskutek nieammsci lub
trudnaci podgcia interwencji telefonicznych jedgnforma skutecznego dziatania przez
Rzecznika jest jego osobista obegho sprzedawcéw i ustugodawcow. Jest to sposob
najbardziej efektywny, gdy pozwala wyjéni¢ wszelkie wtpliwosci i osiagna¢
porozumienie natychmiast bez potrzeby aogania gdu konsumenckiego

Podkréli trzeba, ze stosowanie formy osobistej mediacji jest niedy#fektywne ale

i najlepiej oceniane przez konsumentow. Rzeczywistarona intereséw konsumentow
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zalezy jednak od znajontai przystugugcych praw i umiegjtnosci korzystania z tych praw.
Wielokrotnie konsumentowi zagubionemu w znaczracil nowych dla niego przepisow
wystarcza udzielenie informacji prawnej lub wskaeatialszej maliwosci dochodzenia
roszczé. Doswiadczenie wskazujeze na tym polu instytucja rzecznika konsumentow
szczegolnie gisprawdza.

Istotne jest tg, aby konsumenci wykazywali aktywn swiadomy postawe wobec
przekazu komercyjnego i racjonalnie oceniali kiemoe do nich oferty. Caty czas mamy
do czynienia ze stosunkowo niskwiadomdcia niektorych konsumentéw, ktorzy nie
znap regut rynkowych i staj sie ofiarami r&nych praktyk. Uzasadnia to celo$¢o
kontynuowania edukacji konsumenckiej prowadzonej wepoipracy z lokalnymi
srodkami masowego przekazu. ¥via jest te edukacja miodziegy realizowana we
wspotpracy ze szkotami.

Nalezy zauwayé¢, ze prowadzona od digzego~’czasu edukacja konsumencka
przyniosta ju znacace efekty. Wiele osOb zna zuswojer prawa, ale w przypadku
problemoéw z ich wyegzekwowaniem osoby te szik@mocy u rzecznika. Wraz ze
wzrostem swiadomaci konsumenckie] — wzrastajoczekiwania i zapotrzebowanie
konsumentow na odpowiedni skuteczn pome¢ rzecznika, w szczegéheo dotyczy to
postpowania przedsslami powszechnymi.

Mozliwos¢ petnej realizacji zadaprzez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w
Pile w ramach szerokich kompetencii, jakie zostplgyznane instytucji rzecznika
konsumentowwymaga wsparcia «adrowego tej instytyaji szczegoln€ci rozszerzenia
profesjonalnej obstugi prawnej.

Ustawa z dnia 16 Ittego 2007 r. o ochronie konkejié konsumentéw przewiduje w
swoim art. 40 ust 5 wykonywanie zadaowiatowego Rzecznika Konsumentéw przy pomocy
wyodrebnionego Biura. Dlatego Rzecznik stale ponawiat jswiiosek o utworzenie w
Starostwie Powiatowym w Pile Biura Powiatowego Rréca Konsumentow i zatrudnienie
w nim oprécz Rzecznika co najmniej dwoch osob. Pethidem, ze takie dwie osobydola
mogly st wzajemnie zagpowa& i wzajemnie pomagaw przypadku nawatu spraw.
Zatrudnienie jednej osoby z wszym wyksztatceniem prawniczym lub administracyjnym
wysokimi kwalifikacjami pozwoli na state funkcjonamwie Biura nawet w razie nieobednb
Rzecznika, spowodowanej chadiy urlopem.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pile

Dariusz Karwacki
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