Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z
dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentow ( Dz .U. nr 50
poz. 331 ze zm.) przedkladam Radzie
Powiatu Wrzegsiskiego ,Sprawozdanie z
dziatalngci  Powiatowego Rzecznika
Konsumentow za okres od dnia 1 stycznia
do dnia 31 grudnia 2007 roku”.



Na podstawie art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 |lu@@@/ roku o ochronie
konkurencji i konsumentow ( tekst jednolity Dz. Nr 50 poz.331 ze zm.)
przedktadam Radzie Powiatu Wrzesiiego , Sprawozdanie z dziatakod
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za okres od #irséycznia do dnia 31
grudnia 2007 roku”.

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie kkoancji i
konsumentow ( Dz. U . Nr 50 poz.331 ze zm.) deregadania w zakresie
ochrony interesbw konsumentéw | powierza te zadass@moradowi
terytorialnemu .Zadania samadu powiatowego obejmage ochror interesow
konsumentow wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Artykut 42 cytowanej na wegpie ustawy szczegoétowo okte zadania i
uprawnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentéw.

Rok 2007 byt kolejnym  rokiem pracy Powiatowego €zeka
Konsumentdw we WrZai. Uchwah Nr 137/XXIV/2000 Rady Powiatu
Wrzesnskiego z dnia 18 pgaziernika 2000 roku zostatam powotana na
stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentow od #irstycznia 2001 roku.

Od dnia 1 maja 2004 roku Powiatowy Rzecznik Komsotéw jest
zatrudniony i pracuje w petnym wymiarze czasu pracy

Podstawowym obszarem dziatania Rzecznika na tozees roku
sprawozdawczego bylo w dalszymagi ugruntowanie funkcjonowania takiej
instytucji w swiadomdci spotecznéci powiatu i miasta. Praca Rzecznika to
codzienny kontakt osobisty i telefoniczny nie tylk&konsumentami , ale i coraz
czesciej tez z przedsibiorcami oraz sprzedawcami, tak w siedzibie Staragak
| w terenie .Z perspektywy kolejnego roku pracy ogm@otwierdzé , ze
Rzecznik jest osab zaufania publicznego. Na takie miano rzetelnie
zapracowatam , poniewaniejednokrotnie konsumenci przedstawgajswoj
problem powierzaj Rzecznikowi wiele swoich osobistych spraw , orktt nie
moéwia innym osobom. Wykona¢ prag zdawatam sobie spraw, ze na
powierzonym odcinku nie dole mogta skupi& si¢ jedynie na problemach
zwiazanych i wynikajcych z przepisow prawa konsumenckiego. Znagimo
innych  dziedzin prawa w tym gdzy innymi prawa cywilnego , prawa
gospodarczego i rodzinnego urhwia znalezienie nici porozumienia goizy
konsumentem, a przedbiorca czy w innych relacjach , szczegOlnie przy
rozwiazania problemu poprzez mediacj



Mediacja jest trudn sztuky prowadzenia rozméw i przekonywania
poprzez si argumentacji. Umigjnie prowadzona mediacja , a zwtaszcza jej
skuteczné¢ przynosi korzystne wyniki dla obu stron. Zmniejskaszty i
oszczdza czas na ewentualne procesydosve. Ten sposéb rozstrzygania
problemow doceniajtak konsumenci jak i przedsiorcy.

W 2007 roku prowadzitam 101 mediacji konsumentkjcz ktorych
sukcesem zakwmzytam 94 sprawy. Wiele razy stgsd konsumentéwze
przysyta ich sprzedawca. Sprzedawcom z#zalena dobrych relacjach z
konsumentami, lecz e¢gto sami nie gw stanie rozwjzat juz komplikujapcego st
coraz bardziej problemu. Mediacja to nie tylko @d&bzstrzygnicia sporu, ale
rowniez mozliwosé edukowania w dziedzinie prawa konsumenckiego ttmuns

W pracy Rzecznika znagz role spetnia poradnictwo prawne. €to
jest to udzielanie pomocy telefonicznie. Ta formantiaktu konsumenta z
Rzecznikiem jest trudna do podsumowania, tym niepizecgtnie nadal w
ciagu dnia jest to okoto 20 rozméw telefonicznych.

W 2007 roku Rzecznik kontynuowata edukakpnsumenck poprzez
media , a zwlaszcza w tym celu korzystata z prakglhej. W prasie lokalnej w
tym w ,Wiadomaciach Wrzesiskich” i , Przeghdzie Powiatowym”
zamigcitam 15 publikacji omawiagych najczsciej] wystpujace problemy na
linii konsument sprzedawca.

Z rozmow i kontaktow z konsumentami oraz przgusisrcami wynika ,
ze w dalszym ceigu wielu z nich nie rozemia dwoch niezalewych reiméw
odpowiedzialnéci gwaranta i odpowiedzialdol sprzedawcy z tytutu
niezgodnéci towaru z umow . Zawsze staram eiszczegotowo wyjmniaé
réznice jak i sposoby pagtowania w zalenosci od tego, z ktérego uprawnienia
konsument chce skorzysta Nie ukrywam ze skorzystanie z odpowiedziakod
sprzedawcy z tytutu niezgodéw towaru z umow okrelonej w ustawie z dnia
27 lipca 2002 roku o szczego6lnych warunkach sprae#ansumenckiej oraz o
zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141 poz.11éazm.) daje konsumentowi
wieksze maliwosci . Ma on cztery uprawnienia zmierze¢ do przywrocenia
zgodndci towaru z umow.

W 2007 roku Rzecznik kontynuigj wtasr edukact w zakresie prawa
konsumenckiego uczestniczytaw 7 (siedmiu) &pgriicjach i szkoleniach:

1.w dniu 20 Iutego 2007 roku w Poznaniu vgamizowane] przez
Prezydenta Miasta Poznania konferencji na tematagZenie gdownictwa
polubownego w systemie stosowania prawa”,

2. w dniach 2-4 marca 2007 roku w Rokosowiszkoleniu organizowanym
przez Starost Wrzeshskiego na temat ,Integracja w aspekcie wspotpracy
tworczego rozwizywania problemow”,

3. w dniach 8-9 marca 2007 roku w Poznanigzkoleniu organizowanym
przez Urad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w zakresie gdinansowych
, kredytu konsumenckiego i zadenia ,



4. w dniu 27 kwietnia 2007 roku w Poznaniu potkaniu organizowanym
przez Telekomunikag¢jPolsky SA zakresie e-faktur, oferty i obstugi Orangé ,
| aktualnej oferty ustugowo-produktowej TP,

5. w dniu 20 czerwca 2007 roku w Poznaniuzkokniu organizowanym
przez Urad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w zakresie dian
elektronicznego |,

6. w dniu 12 palziernikka 2007 roku w Poznaniu w warsztatach
organizowanych przez Ugd Regulacji Energetyki Zachodni Oddziat Terenowy
w zakresie problematyki zazanej z otwarciem rynku energii elektrycznej i
gazu,

7. w dniu 19 listopada 2007 roku w Poznanigpetkaniu organizowanym
przez Telekomunikagj Polsky SA na temat spraw zwaanych z obstug
klientow TP i biegaca oferta ustugowo-produktow zarowno TP jak i PTK
Centertel.

Cytowana na wgpie sprawozdania ustawa w artykule 38 mowe ,
zadaniem samogdu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsudenest
prowadzenie edukacji konsumenckiej . To zadanieetakalizuje Rzecznik nie
tylko o czym ju: wspominatam poprzez prakkalns , ale i poprzez wspotprac
z miejscowymi szkotamgrednimi . W 2007 roku nadal prowadzitam pogadanki
dla uczniéw szkdsrednich :

Liceum Ogodlnoksztascego im. H. Sienkiewicza

Zespotu Szkét Zawodowych nr 2 im. Powisiaw Wielkopolskich

Zespotu Szkot Politechnicznych im. Bohaterowre Cassino
Efektem tych spotkabyta juz V Uczniowska Olimpiada Wiedzy Konsumenckiej
przeprowadzona w dniu 16 maja 2007 roku w ZesBale&dt Zawodowych nr 2
przy ulicy Koszarowej. W tym miejscu sktadam pe#ipwania Panu Stafoie i
Wydziatowi Promocji za nagrody przeznaczone nactdn

Ponadto w Liceum Ogoélnoksztatym im. H. Sienkiewicza i Zespole
Szkot Politechnicznych im. Bohateréw Monte Cassino pazdzierniku i
listopadzie realizowatam w ramach ogdlnopolskiej ulkettji miodych
konsumentow specjalny projekt finansowanymalkéw Unii Europejskiej pod
hastem ,MASZ PRAWO”. Projekt byt przygotowany przésrzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw oraz Stowarzyszenie Konsotow Polskich . W
cyklu spotka wzieto udziat 259 uczniow z tych szkot.

Zasadniczy obszar dziatania Rzecznika to poradgomoc prawna
udzielana osobcie i telefonicznie w siedzibie Starostwa.

W 2007 roku udzielitam pomocy 1.878 osobom. d@st poréwnaniu do
2006 roku wzrost o 224 porady .Sprawy przedstasvipgreez interesantéw
dotyczyty bardzo rozlegtej problematyki.

Do podstawowych probleméw ,z ktorymi zgtaszali kbnsumenci to
nadal reklamacje obuwia ( 115 przypadkdow), oraklareacje ustug
telefonicznych tak telefonii stacjonarnej i komoanka), jak i reklamacje dotyaze
wad telefonéw komorkowych ( 181 przypadkéw) .



Przeprowadzag analiz zgromadzonych materialtdw stwierdzanxe
okoto 85% zgloszonych spraw i problemow zatatwitggnzytywnie dla
konsumenta.

Sposoby pomocy konsumentom to nadal:

1. mediacja i negocjacje ze sprzedawcami, ustugodawcareedsebiorcami
osobkcie albo telefonicznie,

2. wysftapienia na pimie do sprzedawcow i przedbiorcow,

3. skierowanie sprawy do rozstrzygaia przez Stalty Polubowny a8
Konsumencki funkcjonagy przy Inspekcji Handlowej w Poznaniu,

4. skierowanie sprawy dadu powszechnego.

W praktyce nadal zauwam ,ze wielu konsumentow nie dba o swoje
sprawy, zwlaszcza nie czyta dceumow, ktére zawieraj pochopnie dokonaij
zakupow. Dotyczy to uméw o #dego rodzaju, w szczegékwm umow o
kredyty, jak i uméw zlecagych wykonanie okidonych ustug . Po wnikliwym
przeczytaniu zawartej umowy okazujegc ske zastrzeenia konsumenta as
nieuzasadnione, bo umowa wmae precyzuje obowkki i uprawnienia stron.
Problemy z tymi zagadnieniami miato 66 0sob.

93 spraw dotyczyto reklamacji niewtawe] jakasci odziezy w tym swetrow,
garsonek, bluzek, kurtek, ptaszczy i garniturow,
77 reklamacje obejmowaty wady sgiz radiowo-telewizyjnego, odtwarzaczy,
sprztu nagrywajcego , fotograficznych aparatow cyfrowych i kambendwych,
80 reklamaciji dotyczyto ztej jakoi artykutdw gospodarstwa domowego,
71 sprawy dotyczyly motoryzacji w tym wad samoahwdmaszyn rolniczych i
ogrodniczych ( kosiarki ogrodowe), gtdwnie chodziumowy nabycia tych
sprztow poprzez komis,
29 0s6b zglosito reklamacije ztej j@korowerdw i motorynek,
125 reklamacji obejmowato wady mebli w tym 32 fh&dpicerowanych,
36 mebli drewnianych i z innych materiatbw , 34 ontazu zestawow
kuchennych ,15 monta szaf wrkowych oraz renowacji starych mebli 8
przypadkow,
77 sprawy to interwencje obejmag wady ospkgu i wyposaenia komputerow,
74 osoby prosity o interwengjw sprawach wad i ztej jakoi artykutdw i
materiatow budowlanych i sanitarnych,
62 spraw dotyczyto ubezpiedzev tym ubezpiecae samochodowych oraz
ubezpieczeé na zycie. W tym zakresie 35 spraw skierowatam do Rzi&ezn
Ubezpieczonych w Warszawie.
197 interwencji dotyczyto niewdaiwie wykonanych ustug w tym :

56 budowlanych, tapeciarskich i malarskicdadzania okien, ukladania

podtdg,

30 remontowych

10 pocztowych

13 krawieckich

15 szewskich



24 jubilerskich
17 fryzjerskich

32 pralni chemicznej
53 sprawy zwizane byly z interwengj dotyczca niewtaciwe] jakasci
kosmetykdw oraz artykutéw kosmetycznych i higienipzh.

W 2007 roku w reklamacje w zakresie zte] j@ia przeterminowanej
daty wanosci do spaycia zywnosci zgtosito 90 osob. To zagadnienie
rozwigzywatam w razie potrzeby we wspotpracy z Powiat@tacy Sanitarno-
Epidemiologicza.

Na przestrzeni roku sprawozdawczego Ww 25 prayac
interweniowatam w sprawie niewdawej jakdci paliw zawiadamiac o tym
Inspekcg Handlowa w Poznaniu.

Konsumenci w 32 przypadkach zgtaszali skargi i uwag do nieprawidtowo
wykonanych ustug turystycznych. Chodzito w szczegdi o wycieczki i
wypoczynek za gramac Warunki zawarte w ofercie i potwierdzone umomie
zawsze byly réwnokgine z tym co turysta widziat wgkinym folderze.

36 spraw wazato s¢ z umowami najmu lokali. O pomoc prosili tak najgnek i
wynajmupcy.

15 os6b miato problemy z zakladem energetyczngmwitaszcza rachunkami za
prad i nielegalnym poborem galu.

39 oso6b prosito interwengjw zakresie centralnego ogrzewania w tym sposobu
pomiaru energii cieplnej i wysoka wyliczonych optat,

28 interwencji dotyczyto lekow i artykutow medyczay

37 spraw obejmowato niewdeiwa jakosé piecow w tym piecykow elektrycznych,
kottéw centralnego ogrzewania ,kuchenek i junkerséw

Przepisy prawne dotygze kredytu konsumenckiego, umow zawieranych
poza lokalem przedsddiorcy i umow zawieranych na odlegéo( telefon, Internet,
e-mail) spowodowaly wzrost zainteresowania tyminfami sprzeday, cha
nalezy zaznaczy ,ze taka sprzedazwitaszcza poza lokalem przegsorcy
wielokrotnie hczy sk z ryzykiem oszukania kupagego.

W 2007 roku 33 przypadkach zgtaszaldi goszkodowani z psba o
pomoc, poniewa przedstawiciel firmy nie informowat konsumenta oaie
odsgpienia od umowy w agu 10 dni od podpisania umowy .Zakupy dotyczy
drzwi, pacieli, odkurzaczy , lamp leczniczych, poduszek wlgknych i ustug
telefonicznych.

Na podstawie art. 42 ust.l pkt 3 ustawy o oclrokonkurencji i
konsumentow w 47 sprawach skierowatam wysnia do przedsbiorcow i
instytucji w zakresie ochrony praw i interesow komentéw. Wysipienia
obejmowaty mgdzy innymi :

1. wnioski 0 ponowne rozpatrzenie reklamacji obuwia,
2 interwencje w sprawach abonentéw TP SA

3. umow kredytowych

4 umow z operatorami telefonii komorkowej



niewtasciwego montau mebili,

zlej jakasci rob6t budowlanych

nieterminowego ustosunkowania sio zgtoszé reklamacyjnych

nie uznania warunkow gwarancji sgiz AGD i RTV

: zlej jakdsci odziezy

10. niewtasciwe] jakasci stolarki okien i drzwi oraz wad w ich moata
Adresaci wystpien w 80 % uwzgtdniali wnioski zawarte w pismach Rzecznika.

W 2007 roku w 43 sprawach pomogtam konsumentonygotowa
pisma procesowe dotygze rozstrzygricia sSporu w  pogpowaniu
uproszczonym. Byly to sprawy nie uznania reklamabpwia, mebli, remontéw
| polis ubezpieczeniowych.

W sytuacji gdy strony wiaden sposéb nie clsie porozumi€ proponug
poddanie sporu pod rozstrzygoie saadu polubownego , a dopiero jako ostateczne
skierowanie sprawy doag8u powszechnego .Z pomocy Statego Polubownego
Sadu Konsumenckiego w Poznaniu w ubieglym rakorzystato
38 konsumentow.

W pracy zawsze staramgsimierz& do proby mediacji i polubownego
rozwiazania problemu, z ktérym zgtasza gonsument. Stronom przedstawiam
ich obowazki i uprawnienia wynikajce z ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku o
szczegolnych warunkach sprzegakonsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego.

Oceniam skuteczié swojej pracy w tym zakresie na okoto 90%elie
nie dochodzi do porozumienia ¢dzy zainteresowanymi stronami, wowczas
pozostaje mi poinformowanie konsumenta jakiezengodia¢ dalsze kroki
prawne, wacznie z drog sadowa rozstrzygngcia sporu.

W okresie sprawozdawczym korzystatanr te pomocy Delegatury
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Poznaniujdggciej prositam
0 pomoc czy wyjgnienie watpliwosci przy rozwazywaniu konkretnych spraw
konsumenckich.

Wspolpracowatam tale 2z Inspekeg Handlows, do ktérej zgltaszatam
telefonicznie problemy na linii sprzedawca-kumy] , zwtaszcza gdy sprzedawca
nie chciat przy¢ zgloszenia reklamacji lub prowadzit pgsdbwanie
reklamacyjne niewkzxiwie, kierowatam konsumentow do rzeczoznawcow gdy
pojawialy s¢ watpliwosci co do niezgodniei towaru z umow .

W swojej pracy ceri sobie wspoOtprac z rzecznikami z terenu
wojewoOdztwa wielkopolskiego i kraju.

Z perspektywy wielu lat pracy stwierdzape rzecznik jest ji dobrze znany w
srodowisku i mieszkéacy powiatu oraz miasta w szerokim zakresie zweas®gjo
pomoc do mnie.
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Po latach pracy na tym stanowisku jeszcze razzgmstwierdze , ze gdy
obejmowatam ¢ funkcjg wiele o0s6b sceptycznie ocenialo powotanie tego
stanowiska w strukturach powiatu .Jednak lata prgay i ilos¢ o0sob
korzystapcych z pomocy Rzecznika potwierdzaj ze byta to stuszna |
uzasadniona decyzja.

Praca Rzecznika jest moim zdaniem postrzegamgiywnie , a bioic
pod uwag pogarszajca Sie sytuacg materialm wielu oséb , wszyscy zgtaszay
Sig zainteresowani maj mozliwos¢ uzyskania pomocy prawnej nie tylko w
zakresie prawa konsumenckiego.

Ebbieta Staszak-Matecka



