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WSTEP

Obowiazujace w Polsce regulacje prawne wyznagzalysoki poziom ochrony
konsumentow. Konsumentem jest osoba fizyczna, kiidkonuje czynn&ci prawnej
niezwiazanej bezpaednio z jej dziatalnéria gospodarcz lub zawodow (art. 22 Ko-
deksu cywilnego). Trudno zndle obszar rynku, na ktorym strgrzawieranej umowy
nie bytby konsument. Prawo przyznaje konsumentoactzoe przywileje majce na
celu wyréwnanie ich pozycji na rynku. Takimi przygyami s miedzy innymi mali-
wos¢ reklamowania u sprzedawcy towaréw niezgodnych pwimuznanie niektérych
postanowié umownych za niedozwolone, glivos¢ odstpienia w okrélonym czasie
od umow zawieranych poza lokalem przedsirstwa, od uméw zawieranych na odle-
gtos¢, od umow o kredyt konsumencki.

Dziatania podejmowane przez Powiatowego Rzecznikasimentow w Pile,
w ramach okrdonych dla niego zada stwyly efektywnemu wykorzystaniu praw

przystugujcych konsumentom.



UWAGI OGOLNE

Powiatowy Rzecznik Konsumentow wykonuje zadaniasadu terytorialnego
w zakresie ochrony praw konsumentéw. Zadania testikre $ w ustawie z dnia
15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsaotdes (Dz.U. z 2005 r. Nr 244,
poz. 2080 z pin. zm.).

Do zada Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w szczedoéinmlezy:
- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiegfmrmacji prawnej w za-
kresie ochrony interesow konsumentow,
- wystepowanie do przeddbdiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsuidw,
- skfadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiargepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,
- prowadzenie edukacji konsumenckiej,
- wspoétdziatanie z wikciwymi miejscowo delegaturami Ugdu Ochrony Konkurencji

i Konsumentoéw, organami Inspekcji Handlowej oragamizacjami konsumenckimi.

Rzecznik konsumentoéw me réwniez:

- wytacz& powodztwa na rzecz konsumentéw orazepstva, za ich zgod, do to-
czacego s¢ postpowania w sprawach o ochrpmtereséw konsumentow,

- wyskpowa jako oskatyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szk&dn-
sumentow w rozumieniu przepiséw Kodeksu ppstvania w sprawach o wykrocze-
nia,

- wyskpowa z wnioskiem o wszezie pos¢gpowania w sprawie praktyk naruszaj
cych zbiorowe interesy konsumentow,

- wytacz& powodztwa w sprawach o uznanie postanawigorca umowy za niedo-
zwolone,

- wyskpowa z wnioskiem o natzenie kary grzywny na podmiot narusij obo-
wiazek udzielenia rzecznikowi wydaien i informacji kedacych przedmiotem wyst

pienia rzecznika lub ustosunkowania do uwag i opinii rzecznika.



Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pile jest zatrodgiw wymiarze catego

etatu. Zgodnie z art. 35 ust. 3 ustawy o ochromiekkrencji i konsumentéw jest on

bezpdrednio podporzdkowany Radzie Powiatu i ponosi przed ndpowiedzialnéc.

Rada Powiatu okia dla niego warunki pracy i ptacy. Powiatowy RzskzKonsu-

mentow wchodzi w sktad struktury organizacyjnejr8swa Powiatowego jako samo-

dzielne stanowisko. Czynéd w sprawach z zakresu prawa pracy wobec Powiagowe

Rzecznika Konsumentow wykonuje Starosta.

W 2006 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pileastmiczyt w szkoleniach

I spotkaniach magych na celu poszerzenie wiedzy z zakresu sprayeyeh w zakre-

sie jego dziata. Byly to:

szkolenie organizowane w dniach 16 — 17 lutegaz dt7 — 18 lipca w Poznaniu
przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich oraz &lane Adwokack Prawa
Konkurencji, ktorego program obejmowat: dochodzeroszczé konsumenckich
przed adem, sprzedakonsumenck, ustugi turystyczne, ustugi finansowe, handel
elektroniczny, ustugi telekomunikacyjne, niedozwwo postanowienia umowne,
praktyki naruszajce zbiorowe interesy konsumentéw, pazEsve rozstrzyganie
sporow konsumenckich, kierunki rozwoju polityki lseamenckiej Unii Europejskiej,
konferencja naukowa organizowana w dniu 6 czerwc®oznaniu przez Usd
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w ramach kampadukacyjnej dla dzieci

i mlodziezy ,Moje konsumenckie ABC”,

szkolenie organizowane w dniu 28 czerwca w Poznpreez Urad Ochrony Kon-
kurencji i Konsumentow z zakresu aplikacji bazodesjostuzacej do obstugi skarg
konsumenckich, przeprowadzane przez ComArch S.A.,

seminarium organizowane w dniach 26 — 2zdg&rnika w Warszawie przez Stowa-
rzyszenie Konsumentéw Polskich we wspotpracy z &iinformaciji Kredytowej,
przy wspoétudziale Warszawskiego Stowarzyszenistd@imikow w Obrocie Nieru-
chomaciami dotycace zasad gromadzenia, przetwarzania i wposinia informa-
cji przez BIK, a take probleméw konsumenckich na rynku nieruchéeno

spotkania organizacji reprezenfmych konsumentoéw zorganizowane w dniach

16 maja i 17 listopada w Poznaniu przez TelekomasjkPolsk i PTK Centertel.



DZIALANIA PODEJMOWANE PRZEZ POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSU-
MENTOW W PILE

Swiadczenie konsumentom poradnictwa i informacji pravnej w zakresie ochrony

ich interesow

W 2006 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentowskmenci, a tate
przedsgbiorcy w sprawach konsumenckich, zgtaszali®)37 razy. Jest to kolejny rok
wzrostu liczby zgtosze (2005 r. — 935 zglosag Tak due zainteresowanie ponmgpc
rzecznikaswiadczy medzy innymi o tym,ze instytucja Powiatowego Rzecznika Kon-
sumentow jest w powiecie pilskim ugruntowana i eonaccej oséb wie 0 madiwosci
uzyskania bezptatnej fachowej pomocy. Na taki gt@ewndcia miata te wplyw sze-
roko prowadzona w ogolnopolskich mediach przezadi@chrony Konkurencji i Kon-
sumentow kampania informacyjna progug prawa konsumentdéw i wskazcg, ze
MOoga oni zwraca siec 0 pomoc do rzecznikdw konsumentéw.

Sprawy zgtaszane byly w z0ej formie: telefonicznie (469 razy), osétie (512
razy), pisemnie (56 razy) - w tymzt@oczt elektronicza. Szczegobtowy wykaz zgto-
szehr znajduje si w prowadzonym rejestrze, ktory zawiera informazjdacie zgtosze-
nia, osobie zgtaszajej, formie zgtoszenia, przedmiocie zgtoszeniasep® zatatwie-
nia sprawy. Sprawy te dotyczyty:

- przystugujcych konsumentom praw i sposobu dochodzenia roszezytuacji, gdy
zakupione towary (mdzy innymi: obuwie, odzie sprzt RTV i AGD, meble, sprg
komputerowy, materiaty budowlane, telefony komorkowamochody i akcesoria
samochodowe) okazatyesivadliwe,

- probleméw w zwizku z reklamowaniem ustug (miedzy innymi: telekomkanyj-
nych, remontowych, naprawczych, pralniczych),

- szukania pomocy w sytuacji podpisania umow, ktbrilauzule godzity w interesy
konsumentow (w szczegolém umow bankowych i uméw o inne ustugi finansowe),

- mazliwosci odstpienia od zawartych uméw.



Zakres oczekiwanej pomocy bykrdy i zgtoszone sprawy wymagaty bardza-ro

nego zaangawania ze strony Powiatowego Rzecznika Konsumerkéivy:

informowat o przystugujcych konsumentom prawach w olanych sytuacjach,
pomagat w wyborze drogi dochodzenia rosacaeramach gwarancji lub odpowie-
dzialngci sprzedawcy za niezgoditatowaru z umow,

pomagat analizowapostanowienia umow zawieranych z konsumentami,
pomagat w redagowaniu pism reklamacyjnych do prizbascow,

pomagat w przygotowywaniuswiadcze o odsgpieniu od zawartych umow,
podejmowat dziatania interwencyjne i mediacyjnepiespc stabsz pozycg kon-
sumentow wobec przedbiorcow,

wskazywat instytucje powotane do zatatwiania nieté spraw konsumenckich
i informowat o wigciwym trybie posipowania przed tymi instytucjami, w szcze-
goIncéci dotyczyto to Inspekcji Handlowej, Polubownegad8 Konsumenckiego,

Arbitra Bankowego, Rzecznika Ubezpieczonych.

Wigksza¢ zgtaszanych spraw byta zatatwiana bezzwiocznigzeapudzielenie po-

rady lub przez telefonicannterwencg u przedsgbiorcy.

R&znorodnd¢ zgtaszanych spraw obrazuje tabela nr 1.

Tabelanr 1
Przedmiot sprawy zgtoszenia

telefoniczne| osobiste | pisemne| ogoétem
l. Ustugi, w tym: 100 169 31 300
bankowe 10 21 6 37
ubezpieczeniowe 3 19 27
systemy argenfiskie 10 8 1 19
inne finansowe (tewindykacja) 6 13 2 21
telekomunikacyjne (operatorzy telefo- 20 34 14 68

nii stacjonarnej i komoérkowej, T
kablowa, platformy cyfrowe)

dostawa mediow (pd, gaz, ciepto 1 13 1 15
woda)

informatyczne (t2 dostp do interne- 4 10 1 15
tu)

motoryzacyjne (serwis) D 5 1 15
turystyczne i hotelarskie 1 1 1 3




pralnicze 7 4 11
remontowo — budowlane 4 6 1 11
pocztowe 3 3
optyczne 3 4 I
edukacyjne (kursyegykowe, szkole- 2 1 3
nia, szkoty niepubliczne)

komunikacyjne (te linie lotnicze) 2 2 4
transportowe 1 4 1 6
kamieniarskie 5 5
fotograficzne 1 1
krawieckie, fryzjerskie 2 2
lokalowe 5 10 1 16
inne 7 4 11
II. Umowy sprzedazy, w tym: 261 238 18 517
wyposaenie wretrz (meble, rolety) 38 32 6 76
sprzt RTV i AGD, aparaty foto. 4% 29 3 77
sprzt komputerowy i akcesoria 12 22 34
odziez 19 8 1 28
obuwie 87 96 4 187
samochody, skutery oraz akcesoria 15 10 1 26
i instalacje gazowe w samochodach

nieruchomeci 1 1 1 3
materialy budowlane (okna, drzwi 12 15 1 28
ptytki, dachowki, tynki, farby)

kosmetyKki 1 1
Sprzt sportowy 3 4 7
sprzt rehabilitacyjny 1 3 4
art. spaywcze 2 2
bizuteria, zegarki 3 3
zabawki (te wbzki dziecice) 3 3
ptyty CD, DVD 1 1
telefony komorkowe 17 10 27
inne (narzdzia, kosiarki, piece grzew- 2 8 10
cze, wqiel)

[ll. Umowy poza lokalem i na odle- 18 31 3 52
glosé

IV. Pozostate:prawa konsumenta, 90 74 4 168
postpowanie przedaglami konsu-

menckimi, adami powszechnymi,

Arbitrem Bankowym, Rzecznikiem

Ubezpieczonych

Razem 469 512 56 1037




Wystepowanie do przedstbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow

Niektore sprawy kierowane do Powiatowego RzeczKikasumentow wymagaty
jego wysspienia do przedsbiorcy. Dotyczyto to spraw, w ktérych roszczenianko-
menta byly ewidentnie stuszne, ale réwnigakich spraw, w ktérych konsument nie
wykazat naleytej ostranosci i zawart umow, a nie bytswiadomy jej skutkdw.
W konfrontacji z przedsbiorca konsument jest najegciej stabsz strory, dlatego wy-
stapienia rzecznika, mage charakter interwencji lub mediaci $ardzo pomocne.
W wystpieniach rzecznik odnositstdo obowazujacego stanu prawnego dotycego
zgtaszanej sprawy, wskazywat na prawa konsumeraa @bowazki przedstbiorcy i
oczekiwat zajcia stanowiska.

Zgodnie z art. 37 ust. 4 ustawy o ochronie konkecjferkonsumentéw przedsi
biorca, do ktérego zwrdcit sirzecznik konsumentow, oboaiany jest udziedi rzecz-
nikowi wyjasnien i informaciji bedacych przedmiotem wysgpienia oraz ustosunkowa
sig¢ do uwag i opinii rzecznika. Reakcje przetibrcoOw na wysipienia rzecznika nale-
zy ocent pozytywnie.

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsudw wystpowat do
przedsgbiorcow na rzecz konsumentéw w 27 sprawach, prayncmiektére sprawy
wymagaty wecej niz jednorazowego pisemnego wysenia.

Rodzaje spraw, w ktorych rzecznik pisemnie wyetvat do przedsbiorcéw na

rzecz konsumentow obrazuje tabela nr 2.

Tabela nr 2
Wyszczegolnienie Ogoétem | Zakonczo- | Zakon- | Sprawy
ilosé ne pozy- | czone ne-| w toku

wystapien tywnie gatywnie

l. Ustugi, w tym: 21 13 8

bankowe 7 5 2

inne finansowe I 1

telekomunikacyjne (operatorzy telefp- 9 5 4

nii stacjonarnej i komoérkowej, TV k3

blowa, platformy cyfrowe)




dostawa mediow (woda) 1 1

=
|

informatyczne (internet)

H

turystyczne i hotelarskie 1

edukacyjne (kursyegykowe, szkolenia,, 1 1
szkoty niepubliczne)

II. Umowy sprzedazy, w tym: 5 3 2

wyposaenie wrgtrz (meble) 1 1

nieruchomdci 1 1

materialy budowlane 1L 1

telefony komorkowe 1 1

inne 1 1

[ll. Umowy poza lokalem i na odle- 1 1
gtos¢

Razem 27 17 10

Skiadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmianymepisOw prawa miejscowe-

go w zakresie ochrony intereséw konsumentow

Powiatowy Rzecznik Konsumentow przedstawit opiwi sprawie liczby nowych
licencji na przew6z osb6b taksdwkami, przeznaczomyahwydania na 2007 r. przez
Rad: Miejska w Pile. Zgodnie ze stanowiskiem Powiatowego Rzi#ezKonsumentow
ograniczanie iléci podmiotéwswiadczcych ustugi przewozu osob nie jest korzystne
dla konsumentow, poniewach interesom sitty istnienie i rozwdj wolnego rynku, na

ktorym obowizuje uczciwa konkurencja.

Prowadzenie edukacji konsumenckiej

W 2006 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zwracaizegol uwag; na in-
dywidualm edukact konsumentéw, upatrag w tym maliwos¢ efektywnego przekazu
wiedzy praktycznej. Tak prowadzona edukacja dothcay szczegdlngi regulacji
prawnych w zakresie sprzegatowarow i odpowiedzialnwi sprzedawcy. Konsumen-
ci, ktorzy zgtaszali si do rzecznika byli szczegétowo informowani o preggiacych
im uprawnieniach i otrzymywali obow#ujace w tym zakresie przepisy prawne. Z edu-

kacji prowadzonej w takiej formie korzystali takprzedsibiorcy.




Dla popularyzacji wiedzy konsumenckiej PowiatowyeBznik Konsumentow
kontynuowat wspotpracz lokalnymisrodkami masowego przekazu. W lokalnej prasie
publikowane byly artykuly dotyezre aktualnych na miejscowym rynku problemdw,
z jakimi spotykaj sic konsumenci. Celem tych publikacji byto ¢gdzy innymi pokaza-
nie stosowanych przez przegsiorcow praktyk, ktore wymagajod konsumentow na-

lezytej ostranosci.

W ramach edukacji konsumenckiej mtodzieszkolnej Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw przeprowadzit, zgodnie z zapotrzebogranigtoszonym przez nauczy-
cieli wyktady w szkotach:

- Liceum Ogélnoksztakre w Pile im. Marii Sktodowskiej-Curie - 5 god5 klas),

- Liceum Ogolnoksztakre Towarzystwa Salezjakiego - 4 godz. (4 klasy),

- Zespot Szkot Gastronomicznych w Pile - 1 gd8zlasy),

- Zespot Szkot Ekonomicznych w Pile - 1 god&klasy),

- Zespot Szkot Ponadgimnazjalnych Nr 2 w Pile inoni{sji Edukacji Narodowej -
2 godz. (2 klasy).

W roku sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentézpowszechniat
wsrod indywidualnych konsumentow oraz szkot materiatformacyjne otrzymane
z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw, StowarzysaeKonsumentéw Pol-
skich, Federacji Konsumentow oraz Europejskiegat@enKonsumenckiego.

Byly to migdzy innymi: ,Sprzeda konsumencka” (ulotka 120 szt.), ,Rozstrzyganie
sporéw konsumenckich w Polsce” (ulotka 139 szQgglne bezpieczstwo produk-
tow” (ulotka 56 szt.), ,Prywatrig w sieci” (ulotka 110 szt.), ,Po co komu BIK?” (tHo
ka 60 szt.), ,Vademecum konsumenta” (broszura 48, sABC mtodego konsumenta”
(broszura 28 szt.), ,Kredyt bankowy” (ulotka 19.)zfNieuczciwe klauzule w umo-
wach konsumenckich” (ulotka 15 szt.) ,Ubezpieczeiuenunikacyjne” (ulotka 25 szt.),
.Prawa konsumentéw w Unii Europejskiej” (ulotka &2t.), ,Zakupy i podrée w Eu-

ropie” (broszura 18 szt.).



Wspodipraca z innymi jednostkami na rzecz ochrony itereséw konsumentéw

W realizacji swoich zadaPowiatowy Rzecznik Konsumentow wspotpracowat z:

- Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw - wspotpracéegata na bigcych
konsultacjach w zakresie zagadniechrony konsumentéw, udziale rzecznika w
szkoleniach organizowanych przez UOKIK, pozyskiwamateriatow edukacyj-
nych dla konsumentow,

- Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Raziu Delegaturw Pile -
wspotpraca dotyczyta wymiany informacji o stosowetmya lokalnym rynku prak-
tykach naruszagych prawa konsumentéw, mediacji oraz polubownsagiownic-
twa konsumenckiego,

- Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich - wspoétpramagata na korzystaniu z
poradnictwa prawnego realizowanego przez orgarizailejrzecznikbw konsumen-
tow, pozyskiwaniu materiatdbw edukacyjnych dla kansatéw, udziale rzecznika w
szkoleniach wspotorganizowanych przez SKP,

- Federagg Konsumentéw - wspétpraca polegata na wymianierméxji o prakty-
kach rynkowych naruszgjych prawa konsumentéw oraz pozyskiwaniu materiatow
edukacyjnych dla konsumentow,

- Europejskim Centrum Konsumenckim - wspotpraca patkegna korzystaniu z pu-

blikacji informujacych o prawach konsumentéw w Unii Europejskiej.

10



WNIOSKI

Polskie prawo chroace konsumentéw w petni odpowiada standardom odoawi
jacym w Unii Europejskiej. Rzeczywista ochrona inggne konsumentow zatg jed-
nak od znajom&xi przystugugcych praw i umiejtnosci korzystania z tych praw. Wie-
lokrotnie konsumentowi zagubionemu w znacznejcilammowych dla niego przepisow
wystarcza udzielenie informacji prawnej lub wskaeatalszej maliwosci dochodzenia
roszczé. Doswiadczenie wskazujeze na tym polu instytucja rzecznika konsumentéw
szczegolnie gisprawdza.

Istotne jest t aby konsumenci wykazywali aktywm swiadony postave wobec
przekazu komercyjnego i racjonalnie oceniali kiemo® do nich oferty. Caly czas ma-
my do czynienia ze stosunkowo nisswiadomdcia niektérych konsumentéw, ktorzy
nie znag regut rynkowych i stajsig ofiarami r&nych praktyk. Uzasadnia to celo$éo
kontynuowania edukacji konsumenckiej prowadzonepspotpracy z lokalnymirod-
kami masowego przekazu. We jest te edukacja mtodzigy realizowana we wspot-
pracy ze szkotami.

Nalezy zauway¢, ze prowadzona od diszego czasu edukacja konsumencka
przyniosta ju znacace efekty. Wiele oséb znazswoje prawa, ale w przypadku pro-
bleméw z ich wyegzekwowaniem osoby te szakgymocy u rzecznika. Wraz ze wzro-
stemswiadomdaci konsumenckiej — wzrastapczekiwania i zapotrzebowanie konsu-
mentéw na odpowiedaii skuteczia pomoc rzecznika, w szczego6kaeo dotyczy to po-
stepowania przedsglami powszechnymi.

Mozliwo$¢ petnej realizacji zadaprzez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Pile w ramach szerokich kompetenciji, jakie zgstazyznane instytucji rzecznika
konsumentoéwwymaga wsparcia kadrowego tej instytucji, w szchegiti rozszerze-

nia profesjonalnej obstugi prawne.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw

Elzbieta Andrzejak
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