UCHWALA NR V/30/07
RADY POWIATU WALBRZYSKIEGO
z dnia 28 marca 2007 roku

w sprawie: zatwierdzenia sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentow
z dziatalnosci za rok 2006.

Na podstawie art.12 pkt11 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie
powiatowym (tekst jednolity Dz.U. z 2001 roku  Nr 142, poz.1592 z pézn. zm.)
w zwigzku z art. 38 ust. 112 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw ( tekst jedn. Dz.U. z 2005 r Nr 244, poz. 2080), Rada Powiatu
Watbrzyskiego uchwala, co nastepuje :

§1
Zatwierdza sie sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentow z dziatalnosci
za okres od dnia 1 stycznia 2006 roku. do dnia 31 grudnia 2006 roku, stanowigoe
zatacznik do niniejszej uchwaty.

§ 2

Wykonarnie uchwaty powierza sig Zarzadowi Powiatu Watbrzyskiego.

§3

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.




UZASADNIENIE

Zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw Rzecznik
Konsumentow w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedktada Radzie do
zalwierdzenia roczne sprawozdanie ze swoje| dziatalnosci w roku poprzednim.
Zatwierdzone przez Rade sprawozdanie Rzecznik Konsumentow przekazuje
wiasciwe] miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
W zwigzku z powyzszym istnieje potrzeba podjecia w/w uchwaty.



Zalacznik do uchwaty
Rady Powiatu Watbrzyskiego
Nr V30407 z dnia 28 marca 2007
roku

SPRAWOZDANIE

7 dzialalnoéci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Watbrzychu za 2006 rok.
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I  WSTEP

Wykonujac obowiazek wynikajacy zart. 38 ustawy zdma 15 grudnia 2000 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst jedn. Dz. U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080 z pozn.
zm.) przedkladam Radzie Powiatu Watbrzyskiego sprawozdanie 7z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentow, celem jego zatwierdzenia.

Wobec tego, iz sprawozdanie to mam przyjemno$¢ po raz pierwszy przedstawiac
Radzie Powiatu Walbrzyskiego wnowym skladzie, informacje o podjetych w2006
r.dzialaniach poprzedz¢ ogdélnymi uwagami na temat polityki ochrony konsumentow, aby
przyblizy¢ Panstwu podstawowe zatozenia tej problematyki.

I.1  Podstawowe zalozenia polityki ochrony konsumentéw.

Ochrona konsumentéw jesl pojeciem szerokim, obejmujacym dzialania na wielu
plaszezyznach, realizowane przez instytucje oréznych  kompetencjach.  Opiera sig
na dwojakiego rodzaju przesfankach ckonomicznych i spotecznych ima juz bardzo dlugg
tradycie.

Nowy bieg wspolczesnej polityce ochrony konsumentow nadat Prezydent USA J.F.
Kennedy, przedstawiajac Kongresowi Stanow Zjednoczonych projekt Ustawy o prawach
konsumentow. W swym stynnym przemoéwicniu w dniu 15 marca 1962 r. powiedziat
_Konsumenci to my wszyscy”, zwracajac uwage na koniecznoé¢ podejmowania dzialan
w zakresie ich ochrony. Konsument — z natury rzeczy — jest zawsze stabszg strong ukladu
rynkowego, co wynika z nieréwnosci ekonomicznej, organizacyjnej i informacyjnej, jaka
zachodzi miedzy biznesem (profesjonalistami) a konsumentem, na nickorzyéé tego drugiego.

Wydarzenie to dato podwaliny dla okreslenia 5 najwazniejszych praw konsumenta tj.

_ PRAWO DO BEZPIECZENSTWA 1 OCHRONY ZDROWIA — dajace podstawy do ochrony
przed oferowaniem produkiéw i ustug stwarzajacych zagrozenie dla zycia i zdrowia
konsumentéw. W praktyce ozmacza to wymog okreslania cech bezpieczenstwa
produktéw oraz stworzenia mechanizmow zapobiegajgcych przedostawaniu sig do
obrotu  produkiéw  niebezpiecznych —oraz  procedur szybkiego — ostrzegania
o przypadkach zaistniatego zagrozenia 1 wycofywania takich produktow 7 rynku.

_ PRAWA DO OCHRONY INTERESOW EKONOMICZNYCH — tj. ochrony konsumentow przed
dzialaniami przedsigbiorcow mogacymi narusza¢ ich interesy poprzez nierzetelne
praktyki handlowe imarketingowe jak np. narzucanie niekorzystnych warunkow
umow, stosowanic cen nadmiernie wygorowanych 1 czyny nicuczeiwej konkurenc)i.
Dotyczy 1o zwlaszcza  przedsigbiorcow posiadajacych  dominujaca  lub
monopolistyczng pozycj¢ na rynku oraz prawa nabywania towaréw o odpowiednie] do
ceny jakosci.

— PRAWO DO INFORMACI [ EDUKACIH — tj. mozliwo$¢ swiadomego wyboru towarow
i ustug oraz podejmowania decyzji o ich nabyciu po odpowiedniej cenie 1 w nalezyle]
jakosci. Podstawg dla dokonywania przez konsumentow racjonalnych wyborow jest
rzetelna, pelna iprawdziwa informacja o cechach oferowanych towaréw 1 ustug,
warunkach ich bezpiecznego uzywania (korzystania z nich), atakze o procedurach
reklamacyjnych w przypadku ujawnienia ich niewlasciwych cech.



PRAWO DOSTEPU DO LFEKTYWNEGO SYSTEMU DOCHODZENIA ROSZCZEN — }’)I‘()C(i‘-dl.l]‘y
dochodzenia roszezen konsumentow wobec przedsigbiorcow naruszajacych ich
interesy powinny by¢ szybkie, uczciwe, tanie i tatwo dostgpne. Konsumenci powinni
mie¢ zapewniona pomoc w egzekwowaniu swoich praw. Wladze panstwowe powinny
ustanawia¢  prawne iadministracyjne  $rodki do  korzystania  z formalnych
i nieformalnych procedur umozliwiajacych uzyskanie stosownej rekompensaty.

— PRAWO DO ZRZESZANIA SIE | REPREZENTACII — konsumenci powinni mie¢ zapewnione
warunki do prezentowania swego stanowiska we wszystkich sprawach ich
dotyczacych tj. formulowania postulatow, publicznego ich wyrazania 1 uwzgledniania
w polityce gospodarczo-spolecznej wladzy panstwowej, ktora powinna ufatwiac
i wspiera¢ dzialalno$é niezaleznych organizacji konsumenckich.

Te uniwersalne zasady zostaly podjete przez Migdzynarodowa Organizacjg Zwiazkow
Konsumenckich, przez ktora byly promowane, rozwijane i wprowadzane w zycie.

Legly tez u podstaw Wytycznych Zgromadzenia Ogolnego ONZ w sprawie ochrony
konsumentéw, przyjetych jednomy$lnie w 1985 r. Uzasadnia to slwierdzenie Estera Petersona,
doradey Prezydenta Stanéw Zjednoczonych ,, ... sam fakt istnienia wydanej pod auspicjami
Organizacji Narodow Zjednoczonych Karty Praw Konsumenta nie moze byé po prostu
ignorowany przez jakikolwiek kraj, kiéry cheialby byc traktowany jako kraj cywilizowany ",

Warto przy tym podkreslic, Ze pierwsza 1przez wiele lal jedyng organizacja
konsumencka w Europie Centralnej i Wschodniej byla Polska Federacja Konsumentow
zarcjestrowana 7 lipca 1981 1. 1 zrzeszona w najbardzic] znanej miedzynarodowej organizacji
— Consumers International skupiajacej obecnic 250 stowarzyszen z 115 krajow. Od 1983 1.
15 marca obchodzony jest jako LSwiatowy Dzien Konsumenta”. W Polsce dzien ten bedzie
obchodzony oficjalnie po raz szosty.

Konieczno$¢ przestrzegania przez Polske powyzszych praw konsumentow wynika
zaréwno 7 wewnetrznych uwarunkowan spoleczno-gospodarczych, jak i ze zobowiazan
miedzynarodowych, w tym zwlaszcza podpisanego Ukiadu Furopejskiego. Artykul 69 tego
aktu wérod dziedzin, ktére powinny zostaé objete ujednolicenicm przepisow wymienia prawo
konsumenckie. Problematyka harmonizacji regulacji prawnych dotyczacych ochrony
konsumenta i wyrownywania standardéw tej ochrony do poziomu obowiazujgecgo w Unil
Furopejskiej nabrata szczegolnej aktualnosei w zwiazku 7 procesami stowarzyszeniowymi.

Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej w1997 r.podniosta rangge ochrony
konsumentow, nakladajac wart. 76 nawszystkie wladze publiczne obowiazek ochrony
konsumentow, uzytkownikéw i najemcow przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowlu,
prywatnosci i bezpieczehstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Jednakze
przetozenie” normy konstytucyjnej na praktyczne dzialania wladz i przedsigbiorcow
nastgpuje poprzez tworzenie nowych ustaw badz nowelizacji istniejacych w kierunku
zwickszenia poziomu ochrony konsumentow i pelne; harmonizacji przepiséw krajowych
2z prawem konsumenckim Unii Buropejskicj. Obecnie w Polsce obowiazuje w tym zakresie
okoto 46 aktéw prawnych. Kolejne sa w przygotowaniu jak np.

—~ ustawa o przeciwdzialaniu nieuczcivym praktykom rynkowym

— ustawa o przeciwdzialaniu niewyplacalnosci oraz upadlosci osoby fizycznej

Ll



Przenosza one do ustawodawstwa polskiego podstawy ochronny konsumenckie]
obowiazujacej w UE. Gwarantuja konsumentom bezpieczenstwo zdrowotne, ckonomiczne,
prawo do informacji, edukacji oraz opick¢ wyspecjalizowanych instytucji spotecznych
1 panstwowych.

Centralnym organem administracji rzadowej koordynujgcym 1 monitorujgeym
caloksztalt dzialan zzakresu ochrony konsumentow jest Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Zadania swoje o charakterze zardwno legislacyjnym,
informacyjno-edukacyjnym, jak ikontrolnym, wykonuje przy pomocy Centrali Urzedu
w Warszawie i 9 terenowych Delegatur oraz przy pomocy organéw Inspekeji Handlowe;.

Wspoldziala tez wtym zakresie z organizacjami konsumenckimi oraz samorzadem
terytorialnym.

Najwazniejszym  obowiazujacym  wokresie  sprawozdawczym  rzgdowym
dokumentem, okre$lajacym zakres dzialan administracji publicznej w sferze zapewnienia
konsumentom wilasciwego poziomu ochrony ich praw iintereséw byla ,,Strategia polityki
konsumenckiej na lata 2004 —2006” ukierunkowana na:

—  mworzenie bezpiccznego i przyjaznego konsumentowi rynku
promocje dialogu prokonsumenckiego i mechanizmow samoregulacyi

— stworzenie efektywnego systemu informacji, poradnictwa idochodzenia roszezen
konsumenckich

—  prowadzenie proakiywnej polityki informacyjno-edukacyjnej.

Realizacja tak postawionych celow, $cisle skoordynowanych ze wspdlnotowa polityka
konsumencka, wymaga zmiany dotychczasowych metod i sposobow dziafania. Napotyka to
niestety na trudnoéci wynikajace z brakow kadrowych i finansowych, uniemozliwiajacych
podjecie dzialan na szersza skalg. Polski konsument musi jednak czu¢ si¢ bezpieczny wobec
otwarcia polskiego rynku dla produktéw z UE oraz dynamicznego przenikania nowych
praktyk handlowych i marketingowych. Dlatego wazne jest pode] mowanic wszelkich dzialan
przez wszystkie wyspecjalizowane instytucje (panstwowe 1spoteczne) w miar¢ posiadanych
mozliwoscl.

Konsument nie moze tez, baé sie robi¢ zakupdw za granicg wlasnego kraju. Musi mie¢
mozliwo¢ pelnego korzystania z przystugujacych uprawnien iwsparcia w przypadku
transakcji miedzynarodowych oraz poruszania sig po wspolnym rynku. Stad tez przed
Komisja Europejska staja zupetnie nowe cele dla zapewnienia konsumentom wszystkich
krajow czlonkowskich petnego dostepu do korzysci, jakie niesie za soba wspolny rynek oraz
tworzenie Europejskich Centréw Informacji Konsumenckiej, bedacych swoisty strukturg
posredniczacg migdzy Komisja Huropejska a konsumentami krajow cztonkowskich.

W Polsce Centrum takic powolane zostalo wstyczniu 2005 r., ktore wspomaga
konsumentéw w sporach dotyczacych zakupdéw  transgranicznych. Iinansowanc jest ze
srodkow Unii Europejskiej 1 UOKIK.

Polityka konsumencka jest $cisle powigzana zinnymi politykami szezegOtowyml,
a zwlaszcza 7z polityka konkurencji. Nie jest bowiem mozliwe zapewnienic wysokiego
poziomu zaspokajania potrzeb konsumpcyjnych i wysokich standardow prawnych ochrony
konsumentdéw bez konkurencyjnego rynku.



1.2 Podstawy prawne dzialania, formalno-prawne usytuowanie
Rzecznika w powiecie oraz struktura i stan kadrowy biura.

W ramach reformy administracyjnej Pafstwa w1998 r. wsrod zadan wlasnych
samorzadu terytorialnego szczebla wojewodzkiego 1 powiatowego przewidziano min. ochrong
interesow konsumentow. Szezegdtowe kompetencje samorzadu (jak i innych organow) w tym
sakresic okresla obecnic ustawa zdnia 15 grudnia 2000 r.o ochronie konkurcncji
i konsumentow (tekst jedn. Dz. U. z 2005 r.Nr 244, poz. 2080). Zgodnie z art.33 tej ustawy
podstawowym  zadaniem  samorzadu  jest prowadzenie  edukacji  konsumenckiej,
w szezegolnosel poprzez wprowadzanie elementow wiedzy konsumenckiej do programow
nauczania w szkotach publicznych. O ile zakres zadan samorzadu wojewodzkiego okreslono
bardzo ogolnie, to zadania samorzadu powiatowego wykonywane przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentdw okreglono — w art. 37 — konkretnie i bardzo szeroko.

W Walbrzychu Powiatowy Rzecznik Konsumentow powolany zostat po raz pierwszy
uchwala Rady Powiatu Walbrzyskiego z dnia 30 marca 1999 r.nr VI1/24/99, ktory $wiadczyl
pomoc prawng dla mieszkancéw 5 miast (4j. Boguszowa Goree, Gluszycy, Jedliny £droj,
Mieroszowa, Szczawna Zdréj) i3 gmin (Czarny Bor, Stare Bogaczowice, Walim) jako
sadanie dodatkowe obok obstugi prawnej Starostwa. Natomiast Uchwalg Rady Miejskie]
Walbrzycha z dnia 27 maja 1999 r. nr X/132/99 zostalam powolana na funkcje Micjskiego
Rzecznika Konsumentéw (w miescie na prawach powiatu).

Po polaczeniu powiatu grodzkiego 7 powiatem ziemskim na podstawie rozporzadzenia
Rady Ministrow z dnia 25 czerwea 2002 r.w sprawie polaczenia miasta na prawach powiatu
z powiatem walbrzyskim oraz ustaleniem granic niektérych powiatow (Dz. U. Nr 93, poz.
821) powolany zostal aktualnie urzedujacy Powiatowy Rzecznik Konsumentow uchwaly
Rady Powiatu Waltbrzyskicgo z dnia 6 stycznia 2003 1. nr 1/2/03, ktora powierzyla t¢ funkcje
mojej osobie.

Posiadam wymagane ustawowo dla tej funkeji wyksztalcenic wyZsze prawnicze
i ponad 7-letnie do$wiadczenic na tym stanowisku. Systemalycznie tez podnoszg swoje
kwalifikacje uczestniczac —w organizowanych i finansowanych ze $rodkéw unijnych
szkoleniach 7 zakresu ochrony konsumentow, ubezpicczen spolecznych, nauki jezyka
angielskiego oraz obstugi programow komputerowych.

Od 1 stycznia 2006t. biuro Rzecznika posiada dwa etaty (w tym | wakat).
W realizacji powierzonych zadafi w okresie sprawozdawezym wspierana bylam w zakresie
obstugi techniczno-biurowej do 30 czerwea 2006 1. przez 1 osobe zatrudniong w ramach robot
publicznych a nastgpnie przez stazystke.

Coraz wigksza popularno$é instytucji Rzecznika Konsumentéw wéroéd mieszkancow
powiatu oraz mediéw, wplywa na wzrost flosci o0séb korzystajacych zmoje] pomocy.
Rosnace weigz oczekiwania konsumentow oraz innych instytucji 1 organizacji wiazane 7 13
instytucja, jej ustawowymi kom petencjami wskazuja na koniecznosc gruntownej przebudowy
systemowej oraz zagwarantowania w Budzecie Panstwa $rodkow finansowych na skuteczng
realizacj¢ tych zadan. Jak dotad ich ci¢zar finansowy spoczywa wylacznie na samorzadzie
powiatowym. Wszelkie formy pomocy Rzecznika, poczawszy od porad, negocjacji
z przedsigbiorca, poprzez interwencje, jak tez czynnoSci procesowe sg bezplatne. Potrzeby
finansowe w tym zakresie dotycza w szezegllnosci érodkdéw na opinie Izeczoznawcow,
specjalistyczne ekspertyzy laboratoryjne, informacje z odpowiednich rejestrow pozyskiwanc
na potrzeby procedur, koszty procesowe, jak tez ubezpicczenia od odpowiedzialnosci
cywilnej.



II REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Rzecznik konsumentéw jest instytucja zycia spolecznego o szczegOlnym charakterze.
Przypisana mu w porzadku prawnym rola jest wylaczna, niepowtarzalna i nic zastgpowalna
przez inne instytucje spoleczne. Urzeczywistnienic jej dokonuje si¢ przede wszystkim
poprzez aktywno$§¢ poza procesowg {j. udzielanie porad ipomocy prawnej, negocjacje
w sporach konsumentow z przedsicbiorcami, interwencje w wypadku stwierdzenia naruszenia
praw i intereséw konsumentow.

Ma tez mozliwo$¢ obrony praw konsumentow w postepowaniach przed réznego
rodzaju sadami polubownymi dzialajacymi przy Inspektoratach Inspekeji Handlowey,
Urzedzie Komunikacji Elektronicznej, Rzeczniku Ubezpicczonych oraz arbitrazem —
bankowym i spoldzielezym (SKOK), a takze mozliwoé¢ inicjowania badZ uczestniczenla
w procesach cywilnych przed sadami powszechnymi stanowigcymi instytucjonalna forme
ochrony prawnej indywidualnych interesow konsumentow.

Moze tez uczestniczyé w postepowaniach karnych w sprawach o wykroczenia
popetnione przeciwko interesom konsumentow oraz w postgpowaniach administracyjnych
w zakresie eliminacji praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw oraz innych
dzialan  przedsiebiorcow  zagrazajacych bezpieczenstwu  konsumentow i konkurencji,
w ktérych zasadniczg rolg odgrywa jednak Inspekcja Handlowa oraz Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

Zakres powierzonych Rzecznikowi zadan i kompetencji (doradezych i procesowych)
jest bardzo szeroki, a szezegdlowo okreglony w art. 37, art. 84 ust.1 pkt.4, art. 1002 ust.1
ustawy zdnia 15 grudnia  2000r. o ochronie  konkurencji i konsumentow — oraz
art, 633, art. 634, art.479%%k. p.c. Nie przewidujg one natomiast zadnych uprawnien
kontrolnych i nakazowych, co znacznic utrudnia osigganie pozadanej skutecznosel.

Od maja 2004 r. pozycja Rzecznika sostala wzmocniona poprzez wprowadzenie
wart. 106 aw/w ustawy sankcji za naruszenic obowiazku udzielania Rzecznikowi
Konsumentéw wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem jego wystapicnia. W praktyce
zapis ten jest jednak trudny do wyegzekwowania ze wzgledu na zakres informacji objetych
wnioskiem o ukaranie kiecrowanym do Sadu Grodzkiego orzekajacego wtym zakresie
w trybie przepisow Kodeksu postgpowania w sprawach o wykroczenia. Nic ulatwiaja tego
tez rozbieznosei interpretacyjne, co do obowiazujacych w tym zakresic procedur oraz zbyt
niska wysoko$ci wymicrzanych —grzywien, nieadekwatnych do kosztow zwiazanych
7 ustaleniem o0sob odpowiedzialnych za popetniony czyn i wykazaniem winy sprawcy.
Sytuacja ta prawdopodobnie ulegnie zmianie po wejsciu w zycie nowej ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow, w ktorej przewidziano kar¢ za naruszenic lego obowiazku, nie
mniejsza niz 2000 zt.



1.1 Zapewnienic bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Za kluczowy w tym zakresie, stosownie do zalozen ,,Polityki konsumenckiej rzgdu

na lata 2004-2006” uzna¢ nalezy rozwoj sprawnie dzialajacego systemu informacji
i poradnictwa konsumenckiego, ktory musi by¢ wzmacniany przez dzialania edukacyjne.

W ramach projektu PHARE 2003 (PL 2003/004-379/01.10.02 - Polityka
Ochrony Konsumentow) w styczniu 2005 r. przekazano narzecz Starostwa Powiatowego
sprzet komputerowy o warto$ci 3.973,56 PLN, wspdifinansowany ze srodkdw  budzetu
UOKIiK (umowa nr CFCU/D/2627/2005 zdnia 30. 12. 2005), a nastepnie  system
informatyczny - obstuga bazodanowa .,Skargi konsumenckie w Polsce”, ktory ma utatwic
biezacy kontakt droga elektroniczng z Urzegdem oraz przyspieszyc wymian¢ informacji
pomiedzy wszystkimi instytucjami zaangazowanymi w system ochrony konsumentow
w Polsce, zarébwno naszezeblu lokalnym jak iogolnokrajowym (. rzecznikow
konsumentow, Inspekeji Handlowej, sadéw  polubownych, UOKIK i konsumenckich
organizacji pozarzadowych).

Z tego zakresu wczerweu przeprowadzono we Wroclawiu jednodniowe szkolenie,
ale w ocenic  wickszosci rzecznikéw nicwystarczajace dla  prawidlowego i skutecznego
korzystania z tego programu. Wobec tego, iz zgodnie z warunkami projektu wykorzystanie
systemu bedzie moglo by¢ kontrolowane przez przedstawicieli jednostki finansujaco -
kontrolujacej oraz UOKIK, Krajowa Rada Rzecznikow podjeta w tej sprawic dzialania celem
przedstawienia Urzedowi stanowiska w tej sprawie.

W okresic sprawozdawczym jako priorytctowe zadanie w dalszym ciggu traktowatam
wdrazanie i popularyzacje prokonsumenckich regulacji prawnych, a w szczegOlnodet:

— ustawy z dnia 2 marca 2000 r.o ochronie niektérych praw konsumentow oraz
odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzong przez produkt nicbezpieczny (Dz.U. Nr
22, poz.271 z pdzn. zm.)

— ustawy zdnia 27 lipca 2002 r.o szczegblnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu Cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1 176)

— ustawy z dnia 20 lipca 2001 r.o kredycie konsumenckim (Dz.U. Nr 100, poz. 1081)

jak tez innych okolo 46 znowelizowanych aktow prawnych dostosowujacych nasze
prawo do regulacji obowiazujacych w Unii Buropejskiej.

Gléwnym celem podejmowanych wtym zakresie dziatan - polegajacych glownie
na udzielaniu  w sprawach  indywidualnych — porad  osobistych, telefonicznych 1za
posrednictwem Internetu oraz udost¢pnianiu broszur, regulacji prawnych oraz orzecznictwa
o tematyce konsumenckiej - jest rozwijanie éwiadomodei konsumentow, wyrabianie ich
krytycznego zmystu, tak by mogli w sposob racjonalny dokonywaé wyboréw i wlasciwie
reagowad na naciski handlowe i skutecznie egzekwowac SWojc roszezenia.

Porady pisemne (najbardziej czasochlonne) obejmowaly przede wszystkim pomoc
w sporzadzeniu  zawiadomienia o niezgodnodci towaru (ustugi) zumowa, os$wiadczen
o odstapieniu od umowy, wnioskéw o mediacj¢ do Inspekeji Handlowej, Urzedu Komunikacji
Elektronicznej, Rzecznika Ubezpicezonych, Rzecznika Odbiorcow  Paliw,  Arbitra
Bankowego, wezwan do spehienia §wiadezenia oraz wypetnianiu formularzy sadowych.

Szczegolowa strukturg zglaszanych probleméw oraz udzielonych porad przedstawia
ponizsza tabela.



Tabela 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji w zakresic
ochrony konsumentow

_ | Rodzaj udziclonej porady
Przedmiot sprawy : — : — e
. L telefoniczna osobista Ogotem

I. Ustugi, w tyn1: - = 1171 217 1388
ﬁi:,31'130\1.\1?;’\»'indykacj:,11 15 ) 43 58
posrednictwo .
bankowe 7 . 20
| ubezpieczeniowe 7 I3
| systemy argentynskie 2 5

telekomunikacja (operatorzy

telefonii stacjonarnej i komérkowej) 15 24

TV kablowa 6 4

informatyczne ) 9 12

pocztowe 4 1

dostawa mediow (prad, ga;'i, cieplo, ;

woda) ! 5

turystyczne i hotelarskic ) _ 6 4

p'ralnicze” ' “ | 12
| remontowo - budowlane |42 50

motoryzﬁcyjne ' 8 |3

komunikacyjne 7 |3

Inne (edllkac;{j"ne, medycznc, ' 15 '3'0

naprawy gwarancyjne) i B

‘11 Umowy sprzedazy, w tym: 440 2'35

telefony komorkowe 21 2

sprzet RTV i AGD 105 70

| wyposazenie wnetrz/meble 23 28

sprzet komputer'owy 31 i 1:5

Odziez ' 21 13

| Obuwie 85 57

samochody i akcesoria/ komis 16 _ 10
| nieruchomosci/domy, deweloperzy |2 )

mIatcriaJy budowlane ) _ 14 5

Inne 122 12

T U_.mo'wy poza lokalem i na - 5 8 '. .l 7

odlegtosc - :

1V. inne 43 32

RAZEM 682 | 501

Na ogolem 1183 spraw, ponad polowa (57%) dotyczyta roszezen z tytulu umowy
kupna — sprzedazy. Najezgscicj reklamowanymi towarami tradycyjnic juz byl sprzgt AGD
(ok. 20 % wszystkich umow sprzedazy) oraz obuwie (21%). Znaczna cze$¢ porad dotyczyla
mozliwosei zwrotu towaréw, zakupionych na probe oraz przystugujacych konsumentom
uprawnien niedotyczacych — konkretnego stosunku prawncgo oraz roznicy migdzy
odpowicdzialnoscia sprzedawcy za niezgodnosé towaru z umows a gwarancja.

Wskazuje to na wzrost swiadomosei konsumenckiej i coraz wigksze zainteresowanie
ta problematyka, co pozwala zapobiec sporom ze sprzedawca.

Praktyczne aspekty stosowania obowiazujacych w tym zakresie od 4 lal przepiséw
ustawy o szezegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej wskazujg na koniecznos¢ ich
zmiany i dostosowania do naszego rynku oraz mentalnodci przedsigbiorcow, jak tez



konsumentow. Dotyczy to tez przepisow Kodeksu Cywilnego, zwlaszeza w zakresie
gwarancjl.

Polscy przedsigbiorcy nie przestrzegaja norm unijnych, a korzystanic z gwarancj
przestaje by¢ dla konsumentow optacalne i bezpieczne. Powszechna staje si¢ praktyka
wymuszania na klientach tego trybu reklamacji, cho¢ sprzedawcey doskonale wiedza, ze
konsumenci majg prawo wyboru korzystniejszego trybu rcklamacyjnego: z gwarancji (o 1le
przedsigbiorca jej udzielit) lub  zwyklego z tytutu niezgodnodci towaru 7 umowa
u sprzedawey. Jest to bardzo istotne zwlaszeza w sytuacii, gdy korzystanie z gwarancji
wiaze si¢ z odplainoscia albo wskazane punkty serwisowe sa w odleglych miejscowosciach.

[stotny problem z gwarancjami wystepuje na rynku motoryzacyjnym. Naprawy
i obowiazkowe, odplatne przeglady w praktyce realizuja tylko autoryzowane stacje obstugt
uzaleznione od oficjalnych importerow. Wobec tego czgdei zamienne sq drogic a koszt ustugi
wyzszy. Natomiast zgodnie z przepisami unijnymi dopuszczalne sa naprawy i przeglady przez.
niezalezne warsztaty.

Ustawa wiele kwestii pozostawia uzgodnieniom migdzy stronami, co jak wskazuje
dotychezasowa praktyka jest bardzo konfliktogenne. Zawiera tez wiele niejasnych, nicostrych
pojeé, ktore kazdorazowo musza by¢ interpretowane przez sad. Dlatego tez stosowanie jej
w praktyce jest trudne i nastrecza wiele watpliwosel. Przedsigbiorcy samoczynnie zmieniajq
zadanie reklamacyjne konsumenta, dokonujac zwykle napraw erzecznos$ciowych, kiore co do
zasady wymagaja zgody konsumenta. Z uwagi na to, ze reklamacje dotycza zwykle drobnych
spraw zycia codziennego konsumenci rzadko decyduja si¢ na dochodzenie roszezen na drodze
sadowej pozwalajac na bezkarne wykorzystywanie swojcj niewiedzy.

Postulowane zmiany przepiséw ustawy powinny prowadzi¢ do precyzyjnego, jasnego,
oczywistego i zrozumialego dla przecietnego konsumenta uregulowania istotnych kwestii.

W zakresie ustug, stanowiacych 33% ogétu spraw w dalszym ciagu dominowaty
uslugi remontowo-budowlane (okolo 24 % wszystkich ustug). Zarzuty dotyczyly glownie
jakosei i nieterminowosei  wymiany  stolarki okiennej i drzwiowej.  Najwigkszym
mankamentem zawieranych w tym zakresie umow jest brak pewnodci, co do warunkow,
najakich ustuga bedzie wykonana, wylaczanie  przez  przedsigbiorcow swojej
odpowiedzialnoéci za nienalezyte wykonanie zlecenia oraz utrudnianie konsumentom
odstapienia w takiej sytuacji od umowy badZ dochodzenia roszezen 7 tytulu opdznienia.

Nadal znaczna cze$é udziclonych porad dotyczyla uslug finansowych,
a w szczegolnogei posrednictwa przy zawieraniu umow kredytowych, windykacji zaleglosct,
jak tez nadmiernego zadluzenia oraz pobierania nadmiernic wygorowanych odsetek od osob
fizycznych.

Wickszo$¢ ze zglaszanych przez konsumentow problemow wymagaly odpowiednich
regulacji prawnych wprowadzajacych ograniczenie wysokosci pobieranych odsctek od
kredytow i pozyczek, przeciwdzialania niewyptacalnosei oraz upadiosei osoby fizyczne.
Konieczne wydaje si¢ by¢, objecie nadzorem dziatalnodei ustug posrednictwa finansowego
i windykacji. Konsumenci skarzyli si¢ glownie na brak pelnej iprawdziwej informacji,
wprowadzanie w blad, co do warunkow transakcji, ukrywanie rzeczywistych kosztow
kredytéw i wysokodci optal za nieterminows splate kredytu. Sg to sprawy bardzo wrazliwe
spolecznie, gdyz czgsto stanowig zagrozenie dla egzystencji calej rodziny.

Ustawa ,antylichwiarska” wprowadzita przy kredytach konsumenckich (4.
udzielanych przez przedsigbiorce osobie fizyczne) do 80 tys. zb) limit maksymalnych odsetek
0

(nie wiccej niz czterokrotno$c stopy kredytu Jombardowego NBP) i kosztow kredytu (do 5 %
wartosei udzielonego kredytu), ale odnosi si¢ tylko do umow zawartych po 20 lutego 2006 1.



Dla wezeénicjszych niestety wigzaca jest zasada swobody umow. W umowach kredytowych
ponadto trzeba sprawdzac, jakic sy koszty i warunki ubezpicczen zabezpieczen, czy nie ma
w nich zapisdéw umozliwiajacych obnizenie oprocentowania kredytu o state] stopic, jakie beda
koszty w razie nie wywiazania si¢ w terminic ze zobowiazan. Szezegolnie zalecam ostroznosé
i wnikliwa analize warunkéw umowy przy ofertach typu ,Raty 0%7, gdyz weale to nie
oznacza, ze kredyt nic nie kosztuje.

W odniesicniu do dzialalnogci firm windykacyjnych, skupujacych, krotkoterminowe
naleznosci picnigzne na podstawie umowy cesji i factoringu, sprawy te naleza do szczegdlnie
trudnych i skomplikowanych. Konsument wystgpuje w nich nie jako dhuznik z umowy
o dostawe towaru i ushug, lecz jako dluznik nabywey wierzytclnosci (zmiana wierzyciela).
Skuteczna obrona jego intereséw moze by¢ prowadzona tylko w postgpowaniu sadowym
poprzez podniesienie zarzutu nieistnienia zobowigzania badZz przedawnienia roszczen,
ale skarzacy czesto nie dysponuja stosownymi dokumentami. Dzialania tych firm sg czgsto
agresywne i jak podnosza skarzacy naruszajg ich prywatnosc.

Jeéli chodzi o upadlo§é komsumenckg to, nikt nie kwestionuje koniecznoscet
ustawowego uregulowania tego tak palacego i bardzo wrazliwego spotecznic problemu. Wiele
projektéw stosownych ustaw bylo przedkiadanych do Scjmu kolejnych kadencji. ZaloZeniem
projektu tej ustawy jest przeciwdziatanie rozszerzajacemu sie  zjawisku  wykluczania
spolecznego, ktore dotyka niewyplacalnych  diuznikow, ktorym przystuguje prawo do
zaspokojenia podstawowych potrzeb bytowych rodziny. Sporny natomiast jest zakres
i metody rozwiazania tego problemu. Do konica nic wiadomo, ile jest nadmiernie zadtluzonych
gospodarstw domowych, ilu jest diuznikow, ktorzy spelnialiby przestanki podmiotowe
ustawy, atakze istnieje ryzyko wykorzystania takich przepisow przez nicuczeiwych
dtuznikow. Dyskusyijne jest, ko mialby to oceniaé. Ze wzgledu na koszty proponuje si¢ organ
pozasadowy. Pojawity si¢ koncepcje, aby byla to specjalna komisja przy Rzeczniku
Konsumenta badz organizacja pozarzadowa.

W ramach udziclonych porad sygnalizowano tez problem ,agencji oplat”
dzialajacych bez nadzoru bankowego. Prowadzenie ich przez osoby fizyczne nic wymaga
uzyskania specjalnych zezwolen ikoncesji, ajedynie wpisu do ewidencji dziatalnosel
gospodarczej. Korzystanie z punkiow kasowych, prowadzonych przez osoby fizyczne
staje sie coraz bardziej popularng idogodng forma regulowania rachunkow, glownie ze
wzgledu na fakt, ze znajduja si¢ w micjscach czgsto odwiedzanych przez konsumenta.
pobieraja w nich niskie prowizje. Daja wigc oszezedno$é czasu i pienigdzy. Nieslety nie
zawsze jednak. Jak donosza konsumenci zdarzaja si¢ przypadki  nieterminowego
przekazywania wplat na rachunck wierzycieli, a nawet defraudacje wplaconych pienigdzy.
Podejmowane w indywidualnych sprawach interwencje nie przynosza pozadancgo rezultatu.
Odzyskanie nalezno$ci jest raczej niemozliwe, nawet po uzyskaniu nakazéw sadowych.
Zuwagi naskale tego problemu, wyslgpujacego nie tylko nalokalnym rynku,
zasygnalizowatam UOKIK potrzebe podjeeia dziatan w zakresie ochrony zbiorowych
interesow konsumentow. Micszkancom Powiatu zalecam dalcka ostroznose w korzystaniu
7 takich punktéw kasowych. Powicrzajac im swoje pieniadze nalezy przede wszystkim
sprawdzi¢, do kogo nalezy taki punkt, czy posiada cerlyfikaty, cennik oraz ubezpieczenic od
odpowiedzialnosci cywilnej, jaki jest gwarantowany termin przekazania wplat na konta
wierzycieli, z jakim bankiem operator wspolpracuje. Dobrze, jesli taki przedsigbiorca jest
zrzeszony w Polskiej Izbie Rozliczeh Finansowych, bo w razie wpadki” przejmic ona za
nicgo  odpowiedzialno$¢. W przeciwnym  razie konsument bedzic musial uregulowac
zalegtodei wierzycielowi, a swoich roszezen dochodzi¢ na drodze sadowej 1to z watpliwym
skutkiem. W takich sytuacjach punkt zostaje zwykle zamkniety a wlasciciel znika
7. pienigdzmi klientow.



W zakresic uslug telekomunikacyjnych porady dotyczyly mozliwo$ci rozwigzania
umowych zawartej na warunkach promocyjnych bez konieczno$ci zaplaty kary umownej
narzecz operatoréw telefonii  komorkowej, kwestie wymuszania o$wiadezenia  woli
o zawarciu umow o preselekeije przez jednego z konkurencyjnych wobce TP S. A. operatoréw
oraz mozliwoé¢ rozwiazania umowy o $wiadczenic ustug telekomunikacyjnych wobec
nabycia wadliwego telefonu. Wiele problemow dotyezylo tez zadania przez TP S. A. kar
umowy z tytutu wezesniejszego rozwigzania umowy Neostrada TP zawartej na czas okreslony
wzwiazku ze zmiana cennika ustug. W sprawic prowadzonc bylo przez UOKIK
postepowanie o ochrong zbiorowych interesow konsumentow, gdyz dziatania operatora sa nie
zgodne z prawem telekomunikacyjnym w dwictle, ktorego mozna si¢ ich domagac tylko
w sytuacii, gdy przyznano abonentowi jakie$ znizki.

W okresie sprawozdawczym istotnic, bo 060 % wzrosta ilo$¢ skarg na metody
stosowane przy zawieraniu uméw poza lokalem przedsigbiorey oraz na odleglos¢. Zasady
tej formy sprzedazy bezposrednicj, a w szczegOlnoscei obowiazki informacyjne naruszanc sg
przede wszystkim wobec 0séb starszych, samotnych i bezradnych. Ustugi wymiany drzwi,
kuchenek gazowych, podgrzewaczy wody itp. finansowane zwykle kredytem bankowym.
wykonywane s3 niestarannie. Najczgseiej nie  dopelniano szezegolnych  obowiazkow
informacyjnych uniemozliwiajac konsumentom  skuteczne skorzystanic  z prawa do
odstapienia od tego typu transakcji wciagu 10 dni. Uznaé to nalezy za szezegolnie
naganne wobec relacji pokrzywdzonych, ktorzy podali ofiarom przeroznych wybicgow
i ktamstw nicuczciwych przedsigbiorcow.

Sygnalizowane mi indywidualne problemy wskazujg na fakt, iz konsumenci niestety
nic czytajg podpisywanych umow inie korzystaja z prawa negocjowania ich warunkéw
narazajac si¢ na straty

[1.2 Wystepowania do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw
i interesow konsumentow.

Najbardziej pozadana przez konsumentow ijak dotad mnajskuteczniejsza formg
cozekwowania roszezen jest bezposrednia interwencja Rzecznika w istnicjace spory
i konsekwentne dazenie do ich zakonczenia. Podejmuje si¢ tego, gdy w sposob oczywisty
wynika, iz prawa konsumenta zostaly naruszonc badz wstawiennictwo moje jest dla
konsumenta _ostatnia deska ratunku”. Taka forma pomocy jest bardzo czasochtonna, wymaga
duzego zaangazowania i wnikliwej analizy stanu faktycznego 1 prawnego sprawy.

Kierowane do przedsigbiorcow wystapienia miaty przede wszystkim charakter prosby
o informacje, weryfikacje stanowiska w sprawie reklamacji, propozycji polubownego
zalatwienia sprawy badz poddania sporu do rozstrzygniecia przez. sad konsumencki,
a w ostatecznodei wezwan przed sadowych. Staram si¢ w nich uéwiadamiaé przedsigbiorcom,
iz sposob rozpatrywania reklamacji i skarg wplywa na wizerunek firmy, a takze 7zwracac
uwagg na zalety sadownictwa polubownego.

Przedmiotowa strukturg tych wystapien i ich skutecznos¢ przedstawia ponizsza tabela.



Tabela 2: Sprawy przejete do indywidualnego prowadzenie i skutecznosé podjetej

interwencji _
' Nodé Kwota
Przedmiot sprawy wystapien | Zakoficzone | Zakoniczone | Sprawy | odzys.
i ogolem pozytywnie | negatywnie | w toku naleznosci
I. Ustugi, w tym: 50 29 |16 5 18227
bankowe 9 5 4 1 4664
uhczpi_ec.ﬁ'.eniowe I I . - 2 000
systemy argentyfiskie _ 2 | 1 -' S 4500
| inne finansowe (win-dykac_]a, podrednictwo) 3 2 1 - -
‘ telefonia stacjonarna
telekomunikacja telefol_na 1(0["!?@'](0\.\:’&1 i 2 || . 6]_
TV kablowa i satelitarna | 4 3 |1 - 952
inform;ﬁyczne 2 2 e - 525
pocztowe ! ] - -
\Prad (nielegalny pob()'r' 3225
. energii) 4 3 | -
dostawa mediow TSR -
gaz i cieplo 2 1 1 - -
i woda i Scieki 4 1 1 2 -
remontowo - budowlane 11 4 5 2 :
edu kacyjne 1 - 1 - B
komunikacyjne ] ! 1 - | - 2000
turystyczne . 1 1 : - 300 .
| motoryzacyjne I 1 - . N
11, Umowy sprzedazy, w tym: 29 . 121 i I 958
wyposazenie wngtrz/ meble 3 3 - - - 3 !
sprzel RTV i AGD ' 5 4 | B
sprzgt kompulerowy 3 R 2 1 - .
odzicz . 3 | ] 2 : ]
obuwie 6 4 1 | 958
samochody i akcesoria 1 1 - : ]
_Lé'l_efony komérkm\ff_z_ ) 3 4 | - -
Inne 3 .?. 1 -
111, Umowy poza ]_Ql_{ﬂléfn inaedlestos . (11 v |9 9 |
IV INNE s -2 e I |

W okresie

sprawozdawczym
w wickszosci ze skutkiem pozytywnym.

zalkonezono

tez.

9 spraw

7. poprzedniego

roku,

Efektywno$é podejmowanych dzialan utrzymuje si¢ na poziomie ubieglego roku.
Na 92 wystapienia w indywidualnych sprawach konsumentow pozytywnie zatatwiono okolo
64 %, a kwota odzyskanej nalezno$¢ wzrosta o 9tys. zt. w stosunku do roku ubieglego.
Wiele interwencji  podejmowanych bylo po wyczerpaniu  przez konsumenta wszelkich
mozliwosci polubownego zatatwienia sprawy i postepowahh mediacyjnych przed innymi
instytucjami i organizacjami, dzialajacymi na rzecz ochrony konsumentow. Sprawy te byly
szczegblnie skomplikowane pod wzglgdem formalno- prawnym.



Do najistotniejszych moich interwencji w roku sprawozdawczym  zaliczylabym
sprawy umoéw zawicranych poza lokalem przedsigbiorstwa, w ktorych udato sig skutecznic
doprowadzi¢ do rozwiazania tych umow badz renegocjacji ich warunkow dostosowujge splate
naleznosci do mozliwoéei finansowych konsumentow, poprawe jakoscei wykonanej ustugi
badz uzyskania stosownych upustéw cenowych. Wymagalo to duzego zaangazowania
i dtugotrwatych negocjacji z przedsigbiorcami oraz bankami.

Dla przykladu chcialabym wskaza¢ sprawg zakupu na prezentacji w o przychodni
zdrowia aparatu do magnetoterapii o wartosci 3.300z% Jak wynikalo z tresci skargi klientki
osoby starszej, samotnej ichorej, zachetg do podjecia decyzji o zakupie tak drogicgo
urzadzenia, ktére mialo pomoc jej na natarczywe dolegliwogci bolowe nog byt atrakeyjny 30
% upust cenowy oraz mozliwos¢ zakupu na raty.

Jak sie okazalo po dostarczeniu towaru i analizic warunkow umowy kredylowe] jego
cena nie byla adekwatna do jakos$ci urzadzenia, a upust cenowy pochtongly koszty kredytu.
7. pozoru prosta sprawa znacznie sig komplikowala. Konsumentka nie skorzystata
7 przystugujgcego przy tego Lypu transakejach prawa odstapienia od umowy kupna-sprzedazy
i kredytu wciagu 10 dni od ich podpisania. 7 Biurem Rzecznika skontaktowala si¢ po
uplywie tego terminu. Podjgta przeze mnie proba polubownego anulowania transakeji trwata
prawie 3 miesigce. Prowadzenie negocjacji bylo znacznie utrudnione. Konsumentka byla
mieszkanka Boguszowa- Goree, bank kredytujacy znajdowat sic w Poznaniu a sprzedawca
w Dabrowie Gorniczej. Kazdy deklarowal chec zalatwienia lak wrazliwego spotecznic
problemu, jednakze kazdy dbat o zabezpieczenic swoich interesow. Przedmiot sprzedazy byl
przewlaszezony przez bank jako zabezpieczenie kredytu, wobce czego sprzedawea ani
konsumentka nie mogla nim swobodnie dysponowaé. Konieczna byta zgoda banku, kiérg nie
latwo bylo uzyska¢, zwlaszcza, Ze sprzedawca si¢ do tego nie kwapil, deklarujagc jedynie, ze
ody taka zgoda bedzie to umowe rozliczy. Bank pomimo trwajacych negocjacji wzywal
kredytobiorce do regulowania zaleglych rat. co rodzito jej nicpewnosé i stresy. Istniato,
bowiem ryzyko postawienia kredytu w stan natychmiastowej wymagalno$ci i dochodzenia
naleznogci  na podstawie bankowego tytulu  egzekucyjnego. Do c¢zasu ewcntualnego
rozstrzygniecia sporu przez sad konsumentka bylaby pozbawiona i tak skromnych srodkow
na utrzymanie. Podejmowane przeze mnic liczne interwencje wlej sprawic wymagaly
wyczucia i dostosowania metod nacisku do sytuacji. Jak wkoncu udato misi¢ uzyskac
na pismie zgod¢ banku to sprzedawca usitowal wycofaé si¢ z wezesniejszych deklaracii,
zlecajac prowadzenie sprawy adwokatowi. Oczywiscie moglam wchodzi¢ w spory prawne
7 kancelaria, ale wybralam sprawdzony juz sposob. Przesylajac zgode banku do sprzedawcy
podzigkowatam z gory za wrazliwos¢ na trudne sytuacje losowe klientéw, co poskutkowato.
Urzadzenie odebrano od klientki a umowg rozliczono z bankiem.

W wiclu sprawach interwencja Rzecznika okazywala si¢ nicodzowna, jak np.
w sprawie mieszkanki Watbrzycha, ktéra wpadia w putapke kredytu konsolidacyjnego. Cheae
zdoby¢ grodki na zakup okien w wysoko$cl 3500 7t (w grudniu 2005 konczyla si¢ ulga
podatkowa) postanowita skorzysta¢ z oferty banku dotyczacej zwigkszenie kwoty
posiadanego i regularnic splacanego kredytu. Po przygotowaniu umowy kredytowce) przez
podrednika i niestely podpisaniu jej przez klientke okazato sie, 7e uzyskala jedynic
wydluzenic okresu sptaty kredytu, a do dyspozycji zaledwic 480 z4., co nie bylo adekwatne do
kosztéw ancktowania umowy (prowizja 1500z1). Dhugotrwata korespondencja klientki
7 bankiem nie dawala pozadanecgo rezultatu. Twierdzono, iz poprzedni rachunek kredytu
zostal juz zamkniety i sprawy nie da si¢ juz Lodwroci¢”. Dziwnym w sprawie wydawal sig
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faki, iz dla otwarcia rachunku kredytu wspélnego z matzonkiem potrzebna byla jego zgoda,
a na zamkniecie juz nic. Po mojej interwencji udalo si¢ sprawe zalatwic pozylywnic i zgodnic
7 zyczeniem klientki przywrécono poprzednie warunki umowy.

Sukcesem zakonczyla si¢ tez sprawa konsumentki, bedacej osoba niepetnosprawna,
ktora dochodzita roszczen ztytwlu nienalezycie wykonanej ustugi wymiany okien,
finansowanej ze $rodkéw PFRON-u w ramach usuwania barier architektonicznych. Sprawa
byla bardzo skomplikowana pod wzgledem faktycznym i prawnym. Wykonawca ustugi po
dokonaniu tylko drobnych poprawek uchylatsi¢ od zaspokojenia roszezen klientki,
a prowadzone przed Inspektoratem Inspekeji Handlowej przez 10 miesigey poslgpowanie
mediacyjne, nic dalo pozadanego rezultatu. Po przejgeiu sprawy, w ktorej proces sadowy
wydawat sie nicunikniony, udato si¢ nakloni¢ producenta okien do przywrocenie im funkcji
uchylno-rozwiernych, mimo iz to nie on ponosit odpowicdzialnos¢ prawna 7a zaistniaty stan
rzeczy. Jest to godny na$ladowania przyklad pozytywnego podejdcia przedsigbiorcy do
problemu konsumenta bgdacego osobg niepelmosprawna.

Czesto zdarza si¢, ze dtugotrwale, samodziclnie prowadzone przez konsumenta spory
z przedsigbioreg udaje si¢ pozytywnic zakonczyc. Tak bylo np. wsprawic windykacji
rzekomych zaleglosci od 95 - letnicj mieszkanki Gluszycy. Wielomiesieczna korespondencja
7 przedsighiorcg za posrednictwem  kancelarii adwokackiej nie przynosita pozadanej
skutecznosé. Firma mimo zadania nic kierowala sprawy nadroge sadowa, n¢kajac ja
wezwaniami do zaplat i telefonami narazajac na stresy i niepokoje. P'o przekazaniu tej sprawy
przez UOKiK do indywidualnego prowadzenia udatlo misie ostatecznie wycolal
wierzytelnosé z windykacji.

Do cickawszych izarazem nictypowych spraw (wykraczajacych poza zakres zadan
rzeeznika konsumentow), ktore udalo si¢ pozylywnie zafatwic zaliczylabym uzyskanie
odszkodowania  za  utrate  instrumentu  w przechowalni  jednego 7 miejscowych
supermarketdw.

Kolejnym przykladem moze by¢ uzyskanic zado$éuczynienie 7 powodu odmowy
zabrania na poklad samolotu dziecka majacego noge w gipsie. Pokrzywdzeni z uwagi
na pobyt ze granica nie mogli podja¢ osobiscie dziatan wtym kicrunku. W takich, wigc
sytuacjach dziatania na rzecz konsumenta okazuja si¢ bardzo wskazane.

Niezaleznie od interwencji w sprawach indywidualnych podejmowatam tez dziatania
w zakresie ochrony zbiorowych intereséw konsumentow. Dotyczylo to gléwnie spraw,
w ktorych osobista interwencja nic przynosita pozytywnych rezultatow, a okolicznosei
sprawy wskazywaly na czgste i nagminne naruszanie interesow konsumentow badz dziatania
sprzeczne z prawem. Dotyczylo to w szezegdlnosel oszustw na szkode konsumentow, ktorzy
na oferowane ustugi wymiany drzwi i okien, zaciagali kredyty bankowe, a nic doczekali si¢
realizacji umow.

Wobec tego, iz przedsigbiorca nie reagowal napisma klientdw, jak tcz moje
wystapienia  zlozylam doniesienie o popelnieniu przestepstwa do prokuratury.
Wystapitam tez do banku o wstrzymanic procedur bankowych wobec poszkodowanych,
olownie 0s6b niezamoznych, starszych, bezradnych i bezrobotnych. Akt oskarzema
przeciwko osobie dzialajace] wimieniu tego przedsiebiorcy zostal przez prokuratora
wniesiony do sadu.



1.3 Wytaczanie powodztw narzecz konmsumentow i wstegpowanie do
toczgcego si¢ postepowania.

Kierowanie spraw na droge postgpowania sadowego jest konsekwencja braku woli
przedsigbiorcy do polubownego zalatwienia sprawy, aw szezegolnosei,  gdy  ignoruje
roszezenia konsumentow, nie udziela zadnych informacji i wyjasnien w sprawie zlozone]
reklamacji oraz dopuszcza si¢ wielu naruszen praw konsumentow.

W takich sytuacjach przygotowuj¢ konsumentom pozwy do samodzielnego wniesienia
oraz pisma procesowe na kazdym elapic postepowania.

W okresie sprawozdawezym byly to:

— pozwy w sprawic nienalezytego wykonania ustugi i reklamacji towaru ztytulu
niezgodnoscl towaru z umowa

— wnioski dowodowe

—  wniosek pozwanej o uzupehienie dowodow przez powodke

—  wniosck powoda o zwolnienie od kosztow sadowych i ustanowienic adwokata
— o$wiadczenie o stanie majatkowym

—  zazalenie na postanowienic o odmowie zwolnienia od kosztow sadowych

— cofnigcie pozwu

a spory dotyczyly nienalezytej jakodci notebooka, butow, mebli, drzwi, okicen iushugi
pralnicze].

W sprawach skomplikowanych, mozliwe jest wstapienie do postgpowania Rzecznika -
za zgoda powoda — iudzielania mu wsparcia. Wowczas do rzecznika maja zaslosowanie
przepisy k.p.c dotyczace prokuratora, w tym zapis o zwolnieniu z kosztow sadowych.

Wytaczanie powodztw na rzecz konsumenta wykorzystywane jest w waskim zakresie
z uwagi na stosunkowo dtugi okres rozstrzygania sporow, koszty dochodzenia roszezen
a takze trudnosci w komorniczym egzekwowaniu zasadzonych kwot. Wymaga to duzego
zaangazowania, dlatego traktuje to jako ostatecznose i podejmuj¢ wszelkie, czgsto uporezywe
dziatania celem doprowadzenia do pozasadowego zakonczenia sporu, co  wroku
sprawozdawczym wiclokrotnie miato miejsce.

Podkreslic nalezy, ze spory konsumenckic moga by rozstrzygane przez sady
polubowne, ktére maja mniej sformalizowanc procedury, sa szybsze itansze aich
rozstrzygniecia i zawarte przed nimi ugody majg moc orzeczen saddéw powszechnych.
Aktualnie dzialaja przy Wojewodzkich Inspektoratach Inspekeji Handlowej, Prezesie Urzedu
Komunikacji Elektronicznej, Rzeczniku Ubezpieczonych 1 Zwigzku Bankow Polskich-
Arbiter Bankowy.

Konsumenci jak iprzedsigbiorcy rzadko ztej drogi korzystaja, gdyz malo o niej
wiedza. Dlatego w kierowanych do nich wystapieniach staram si¢ przedstawi¢ zalety
sadownictwa polubownego i zachgci¢ strony do skorzystania z tego sposobu rozstrzygania
sporu 7 udziatem niezaleznych rzeczoznawcow.

W okresic sprawozdawczym udato misi¢ spor dotyczacy rozliczenia robot
budowlanych z konsumentem, bedacym osoba niepetnosprawng  skierowa¢ do  takiego
rozstrzygniecia. Aby to bylo mozliwe przedsigbiorca musi wyrazi¢ na to zgode.

Posiedzenie Sadu odbyto si¢ 16 lutego br., na ktérym strony zawarly ugode.



1.4 Wspéldzialanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, organami Inspekeji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentow.

Zasady tej wspolpracy i wspoldziatania dotycza przede wszystkim wymiany
informacji natemat praktyk stosowanych przez przedsigbiorcow na lokalnym rynku oraz
podejmowanych dziatan w zakresie ochrony praw i interesow konsumentow. Nie opierajg si¢
na rywalizacji, lecz pomocy i uzupelnianiu podejmowanych na rzecz mieszkancow powialu
walbrzyskiego  dzialan. Funkcjonowanie W Walbrzychu  Delegatury  Wojewodzkiego
[nspektoratu Inspekeji Handlowe) oraz Federacji Konsumentow, z ktorymi nawigzatam
wspolprace juz na poczatku swojej dziatalnodei znacznie ulatwia realizacje ustawowych
dzialan. Pozytywnie tez oceniam rozpoczgeie dziatalnoéci Biura Porad Obywatelskich.
Dotychczasowe do$wiadezenie wskazuje na duze zapotrzebowanic na pomoc prawnag
w roznych sferach zycia prywatnego i kazda forma pomocy oraz wsparcia jest wskazana.

Staly i §cisty kontakt z przedstawiciclami Inspekeji Handlowej pozwala na korzystanie
2 ich wieloletniego doswiadczenia w zatatwianiu indywidualnych sprawach konsumenckich
oraz praktycznej wiedzy i specjalistycznych opinii, atakze na wykluczenie dublowania
postepowai w lej samcj sprawie. W razie zlozenia przez klienta tej samej skargi w kilku
instytucjach, uzgadnia sig, kto przejmic ja do wyjasnicnia 1 ostatecznego zatatwicnia.
Najezesciej wykonuje to Inspekeja Handlowa, do ktorej ustawowych zadan nalezy min.
prowadzenie postgpowania mediacyjnego w zakresic handlu 1 ushug. Jesli okaze si¢ ono
nieskuteczne, konsument korzysta z pomocy prawnej Rzecznika wcclu ewentualnego
skierowania spraw na droge postgpowania sgdowego. W okresic sprawozdawczym przy takicj
wspolpracy udalo si¢ zatatwi¢ kilkanascie spraw. Korzystanie z pomocy Inspekeji znacznie
zmniejsza koszty postgpowania wyjadniajacego i daje gwarancjg obieklywne] oceny stanu
faktycznego 1 materiatu dowodowego w danej sprawie. Niezbgdne za$ jest to w syluacji, gdy
potrzebne sg ogledziny i wydanie opinii, co do jakosci towaru lub wykonanej ustugi.

Do Inspektoratu Inspekcji Handlowej sygnalizowane sg tez (bezposrednio lub za
posrednictwem UOKIK) potrzeby przeprowadzenia kontroli legalnosci i rzetelnodei dziatania
przedsigbiorcow. W okresie sprawozdawczym dotyczylo to min. rzetelnodel $wiadezenia
ustug  remontowo- budowlanych na podstawie umow, zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa, odziezy 1 sprzetu AGD.

Wspotdzialanie z Klubem Federacji Konsumentow polega gloéwnie na wymianie
pogladéw, doswiadezen i matcriatéw edukacyjnych z dziedziny ochrony praw konsumentow.
We wrzedniu uczestniczytam w jubileuszowym zebraniu cztonkow, na ktorym uhonorowano
zastuzonych dziataczy ruchu konsumenckiego oraz zainaugurowano konkurs ,,Placowka
przyjazna konsumentowi”.

Na biczaco  wspOlpracuje  tez  zc Stowarzyszenicm  Konsumentow Polskich
w Warszawie, Arbitrem Bankowym, Rzecznikiem Ubezpieczonych, Rzecznikiem Odbiorcow
Paliw Urzedem Komunikacji Elektronicznej w ramach prowadzonych przez te instytucje
dyzurdéw oraz postgpowai mediacyjnych.

16



Bardzo korzystna jest biezgca wspdlpraca z Rzecznikami sgsiednich powiatow
w ramach spotkan roboczych, wspolnych szkolen, oraz obchoddéw  Swiatowego Dnia
Konsumenta.

Wspolpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow odbywa si¢ przede
wszystkim przez korzystanic z udostepnianej nieodptatnie literatury fachowej (ksiazki,
broszury, ulotki, materialy szkoleniowe). Szczegolnic cenne i wykorzystywane w praktyce
byly przekazywane cyklicznie biuletyny zawierajace bardzo przydatne informacje.

Pomocne s3 tez biezace kontakty (telefoniczne badz pisemne) z wlasciwymi terenowo
Delegaturami. W okresie sprawozdawezym dotyczyly one min.:

— sygnalizowanych praktyk ograniczajacych korzystanie z Internetu w Jedlinic- Zdroju
(w sprawie prowadzone bylo postgpowanie o naruszenie zbiorowych intleresow
konsumentow, zmierzajace do wydania stosownej decyzji).

—  likwidacji w Walbrzychu bezplatnych punktow kasowych przez Dolnoslaska Spotke
Gazownicza - prawdopodobne jest wszezecie posigpowania w sprawic ochrony
zbiorowych intereséw konsumentow).

W lutym ilipcu uczestniczytam w przeprowadzonym na zlecenie UOKIK szkoleniu
dotyczacym m.in. zagadnien procesowych dochodzenia roszezen konsumenckich przed
sadem, ushug turystycznych, finansowych i telekomunikacyjnych oraz stosowanych w tym
zakresie wzorcow umownych - uzyskujac stosowny certyfikat.

akkl

Aktywnie wiaczylam si¢ w ogdlnopolska kampani¢ .,,Moje Konsumenckie ABC”,
o czym szezegdlowo nizej.

Podkreslié nalezy, iz stosownie do whadciwoséei Urzedu sprawy o znaczeniu lokalnym
przekazywane sa do Delegatury we Wroclawiu, natomiast o zasiegu krajowym do Centrali
w Warszawie, a szkolenia i konferencje, w ktérych uczestnicze, finansowane sq ze $rodkow
UE 1 UOKIK.

11.5 Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Wobec wprowadzanych tak istotnych zmian w zakresie prawa konsumenckiego,
w wyniku dostosowywania naszych regulacji do standardow unijnych, prioryletowym
zadaniem staje sic powszechna e d uk ac j amajaca na celu propagowanie wicdzy,
rozwijanie $wiadomog$ci na temat praw konsumentow oraz regut dziatania na rynku wsréd
wszystkich jego uczestnikow. Wazng role do spelnienia w tym  zakresie ma Rzecznik
Konsumentow.

Dzialania wtym zakresie polegaja przede wszystkim na zamieszczaniu W miarg
mozliwoéci i potrzeb informacji istotnych dla konsumentow na stronic  internetowey,
Biuletynie Informacji Publicznej oraz tablicy informacyjnej w siedzibic Starostwa oraz
przygotowywaniu dla lokalnych mediow publikacji prasowych i tematycznych wywiaddw.

Otrzymywane ulotki 1 broszury o tematyce konsumenckiej sq rozpowszechniane za
poérednictwem urzedow miast i gmin, szkot jak tez w ramach indywidualnych konsultacji.

W okresic sprawozdawezym aktywnie wlaczylam sie  w ogdlnopolska kampani¢
.Moje Konsumenckie ABC” zorganizowang przez UOKIK, a wspotfinansowang 7 funduszy
UE. Skicrowana ona byta do ucznidw szkol podstawowych, gimnazjalnych. liceow



i studentéw. Celem jej bylo podniesienic  $wiadomosci miodych konsumentow,
a w szczegolnodel poinformowanie ich o prawach i obowiazkach, zwigkszenic umicjetnoscl
racjonalnego odbioru przekazu reklamowego oraz rozbudzanic krytycznego podejscia do
oferty rynkowej i technik sprzedazy. Adresatami jej byli takze rodzice 1 nauczyciele.

W ramach tej kampanii, trwajacej od marca do wrzesnia na zaproszenie Prezesa
UOKIK uczestniczytam w konferencji naukowej we Wroclawiu prowadzonej pod hastem:

— , Miody konsument w sieci: aspekty prawne, medialne, edukacyjne, konsumenckie
i marketingowe” oraz

— . Mlody konsument. nastolatki wobec marki, reklamy i zakupow”

Na zaproszenie Centrum Edukacji Obywatelskie] uczestniczylam tez w szkolenic dla
nauczycicli watbrzyskich szkot podstawowych, ktére cieszylo si¢ duzym zainleresowaniem.

7 mojej inicjatywy podobne szkolenie przeprowadzone zostalo dodatkowo dla
nauczycieli szkot podstawowych z pozostatych gmin powiatu walbrzyskiego, ktorego bytam
wspotorganizatorem.

Podjelam tez dziatania celem pozyskania podrecznikow 1materialow cdukacyjnych
dla placowek oswiatowych powiatu walbrzyskicgo, ktore nie uzyskaty ich w ramach tej akej
(wybicrano je losowo), a kiore w czasic kampanii zotaszaly takie zapotrzebowania.

Kampania zainteresowatam tez lokalne media, ktore informowaly spoteczno$¢ lokalng
o podejmowanych dziataniach.

Mimo zakofczenia tej ogdlnopolskiej akeji dziatania w tym zakresie w powiccie beda
kontynuowane poprzez prowadzenie lekeji konsumenckich, w ktorych zadeklarowatam swoj
udzial.

Wspolpraca z lokalnymi Srodkami spolecznego przekazu jest bardzo istotna
w popularyzacji wiedzy konsumenckiej oraz ostrzeganiu przed niebezpiecznymi zjawiskami
na lokalnym rynku.

W okresie sprawozdawezym wspotpracowatam przy przygotowaniu publikacje nt..

—  zapewnienia miejsc parkingowych przy budynkach uzytecznosci publicznej- Nowe
Wiadomogci Walbrzyskie, styczen

—  zasad reklamowania zywnoéci- Stowo Polskie.- Gazeta W roclawska, styczen
—  firm zawicrajacych umowy poza lokalem przedsigbiorstwa- lokalne media, luty

_ obchodéw Swiatowego Dnia Konsumenta pod hastem: . Bezpicczne zakupy
w sklepach i na aukcjach internetowych™- lokalne media, marzec

— ..Gaz bez kontroli”- Stowo Polskie - Gazeta Wroctawska, maj

— szkolen nauczycieli wramach kampanii konsumenckiej- lokalne media, maj,
wrzesien, pazdziernik,

— _udanego urlopu”- Tygodnik Watbrzyski, czerwiec,

— _skarg na dzialalnos¢ Slaskicgo Centrum Badan Opinii publicznej- TVN redakcja
Krakowska”- sierpien,

— ,posczonowe wyprzedaze”- Stowo Polskic - Gazeta Wroclawska.- pazdziernik,



..mozliwosci zwrotu towarow”- Nowe Wiadomosci Walbrzyskie, grudzien,
zakupowe wpadki™- Tygodnik Walbrzyski- grudzien

Bylam tcz godciem w siedzibie redakcji Stowa Polskiego - Gazety Wroctawskicj
w Walbrzychu w ramach dyzuru telefonicznego oraz goéciem Telewizji Walbrzyskic)
(program byl kilkakrotnic emitowany w grudniu ub.r. oraz lutym br.; dostepny byl tez
na stronie internetowej telewizji).

Il ZESTAWIENIE REALIZOWANYCH W ROKU
SPRAWOZDAWCZYM ZADAN W STOSUNKU DO LAT
POPRZEDNICH

Instytucja Rzecznika Konsumentow, cho¢ jeszeze “mioda” w stosunku do innych
instytucji 1 organizacji dzialajacych narzecz ochrony konsumentow (najbardzicj znana
Inspekeja Handlowa dziata od ponad 50 lat, Federacja Konsumentéw - od 25 lat, Rzecznik od
1999 1.) coraz powszechniej postrzegana jest jako instytucja silna i efektywna.

Moim zdaniem przede wszystkim instytucja ta powinna by¢ obiektywna, skuteczna
1 takg jest.

Porownanie realizacji zadan, na przestrzeni oslatnich 4 lat funkcjonowania
polaczonego powiatu walbrzyskiego przedstawia ponizsza tabela..

Tabela 3: Wykaz ilo§ci spraw, podjetych interwencji i ich skutecznosé

Rok | llosé¢ |Ilosé pisemnych Io§¢ spraw Skutecznos¢é
spraw interwencji pozytywnie (%)
- | zalatwionych
2003 | 678 80 38 48
2004 | 895 7 B | s
2005 | 1174 91 _ 6l 67
| 2006 | 1183 92 _ 59 - 64 |

Jak wynika z powyzszego skutecznosc podejmowanych przeze mnic dziatan
utrzymuje si¢ na dobrym poziomie. 7 satysfakcja moge stwierdzi¢, ze przedsigbiorey coraz
bardzie] licza sic zmoja opinig, chetnie] wspoltpracuja  w rozwigzywaniu zglaszanych
problemow i polubownym rozstrzyganiu  sporow. Oczywidcie zdarzaja sig ,-niechlubne™
wyjatki, wobec ktorych konieczne jest podjecie bardziej zdecydowanych dziatan. Jest to tym
bardziej przykre, gdy dotyczy przedsigbiorcow dziatajgcych na lokalnym rynku.

Mniej optymistycznie postrzegam stan swiadomosei konsumenckiej mieszkancow
regionu, ktéry nadal jest niezadowalajacy. Sg oni bardzo podatni na naciski handlowe,
wszelkie promocje nie zawsze zgodne 7 dobrymi obyczajami kupieckimi, ktorym czgsto brak
po prostu ,zdrowego rozsadku”, Naich niewiedzy i naiwnosci .,Zeruja”  nieuczciwi
przedsigbiorcy naraZajac ich nazpaczne straly, a czesto niestety na zagroZenie egzystencil
rodziny.

Dlatego tak wazne sg dziatania informacyjno-edukacyjne przyczyniajace sie do
wyksztalcenia modelu wyedukowanego konsumenta dokonujacego racjonalnych wyborow.

Na nich tez przede wszystkim zamierzamy koncentrowaé swoja dziatalnose.



IV PODSUMOWANIE

Potrzeba zapewnienia skutecznej ochrony praw konsumentow jest dzi$ waznym
elementem polityki spolecznej Panstwa. Wprowadzane od kilku lat zmiany prawne, wtym
instytucjonalne zwiazane zochrong interesow konsumentow 1 wzmacniajace jego pozycje
narynku sa warunkiem konieczny, lecz niewystarczajacym, aby konsument odczul
w praktyce poprawg swojcj sytuacji. Prawo, aby bylo skuteczne musi by¢ znane, rozumiane,
a przede wszystkim respektowane.

Powazna rol¢ do spetnienia w tym zakresie maja Rzecznicy Konsumentow, jako grupa
pierwszego kontaktu konsumentow z instytucjami zapewniajacymi im ochrong w razie sporu
z przedsicbiorca.  Powinni  by¢  przede wszystkim  osrodkami  powszechnie  dostgpne]
informacji iporady. Dzigki przyznanym kompetencjom i przypisanym zadaniom., Rzecznik
Konsumentow moze staé sie jednym  z gtéwnych realizatorow  polityki konsumenckiej
Pafistwa. Musi by¢ w jednej osobie kompeteninym doradca, prokuratorem przed sadem
w sprawach o ochrong naruszonych praw konsumenckich, oskarzycielem publicznym
w sprawach o wykroczenia na szkodg konsumentéw, znawcy prawa gospodarczego,
handlowego, ekonomii, towaroznawstwa, prawa sanitarnego i jakosci zdrowotnej zywnosci.
Rownicz elokwentnym wyktadowea, gdyz sprawy edukacji i informacji konsumenckicj
stanowia niczwykle wazne jego zadanie.

W przedfozonym sprawozdaniu cheiatam w sposob mozliwie przejrzysty zobrazowac
zakres ilosciowy irzeczowy realizowanych zadan, skuteczno$¢ podejmowanych dzialan,
ale tez znaczenie tej instytucji dla lokalnej spotecznosci.

Usytuowanie Rzecznika w strukturze powiatu przede wszystkim daje mozliwosc
bezposrednich kontaktow 7 mieszkancami potrzebujacymi pomocy i wsparcia, a czesto
zwyklej zyczliwej rozmowy. Pozwala to na wlasciwa ocene sytuacji i zagrozefi ich interesow.

Nie do rzadko$ei naleza wyrazy uznania izadowolenia ze strony konsumentow
twierdzacych, ze wiclokrotnie korzystali 7 mojej pomocy i wsparcia z pozadanym skutkicm.
Stwierdzenia typy . Dziekuje za pomoc i dobre serce”, , Dzickuje za wsparcie
i zaangazowanie w mojg sprawe”, , Jak Pani mi nie pomoze Lo Juz niki ", Jak dobrze, ze taka
instytucja istnieje, bez niej nic poradzilabym sobie ze swoim problem™ , Ciesz¢ sig, iz
szukajqe  pomocy, spotkalam nie tylko kompetentnego urz¢dnika, ale przede wszystkim
dobrego czlowicka™, |, Dzigkuj¢ za szczere zajecie si¢ sprawq i ludzkq tresé pism kierowanych
do przedsiebiorcy”. Daja mi wiele satysfakeji 1 utwierdzaja w przekonaniu, ze dobrze
rozumicm sens ipotrzebe dzialania tej instytucji, za$ corocznie przysylane Zzyczenia
$wigtcczne iimieninowe sa dla mnie najpickniejszym  docenicniem e trudne]
i odpowicedzialnej pracy.

Walbrzych, marzec 2007 1.
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