Sprawozdanie z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow
za okres od 1 stycznia
do dnia 31 grudnia 2009 r.



Na podstawie art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji 1 konsumentoéw (tekst jednolity Dz. U. Nr 50 poz.331 ze zm.)
przedktadam Staro$cie = Wrzesinskiemu ,Sprawozdanie 2z dziatalnos$ci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow za okres od dnia 1 stycznia do dnia 31
grudnia 2009 roku”.

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.
U. Nr 50 poz.331 ze zm.) okresla w rozdziale 2 zadania w zakresie ochrony
interesOw konsumentow 1 powierza je samorzgdowi terytorialnemu. Zadania
samorzadu powiatowego obejmujace ochrong interesdw konsumentéw wykonuje
Powiatowy Rzecznik Konsumentow.

Artykul 42 cytowanej na wstepie ustawy szczegOtowo okresla zadania 1
uprawnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Rok 2009 byt kolejnym rokiem pracy Powiatowego Rzecznika Konsumentdéw
we Wrzesni. Uchwalg Nr 137/XXIV/2000 Rady Powiatu Wrzesinskiego z dnia
18 pazdziernika 2000 roku zostalam powolana na stanowisko Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw od dnia 1 stycznia 2001 roku.

Od dnia 1 maja 2004 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow jest zatrudniony 1
pracuje w pelnym wymiarze czasu pracy.

Podstawowym  obszarem dziatania Rzecznika na przestrzeni roku
sprawozdawczego bylo w dalszym ciggu kontynuowanie funkcjonowania
ugruntowanej juz takiej instytucji w §wiadomosci spoltecznosci powiatu 1 miasta.
Praca Rzecznika to codzienny kontakt osobisty i telefoniczny nie tylko z
konsumentami, ale 1 coraz cze¢sciej tez z przedsigbiorcami oraz sprzedawcami,
tak w siedzibie Starostwa jak 1 w terenie. Z perspektywy juz kolejnego roku
pracy moge stwierdzi¢, ze Rzecznik jest osobg zaufania publicznego. Na takie
traktowanie Rzecznika rzetelnie zapracowalam, poniewaz wielokrotnie
konsumenci przedstawiajac swo@j problem powierzaja Rzecznikowi swoje
osobiste sprawy, o ktérych nie rozmawiali by z innymi osobami. Zdaj¢ sobie
doskonale sprawe, ze na powierzonym i wynikajagcym z ustawy zakresie pracy w
tej sytuacji, nie moge¢ skupia¢ si¢ jedynie na problemach zwigzanych z
przepisami prawa konsumenckiego. Znajomo$¢ innych dziedzin prawa w tym
miedzy innymi prawa cywilnego, prawa gospodarczego, prawa pracy 1 prawa
rodzinnego umozliwia znalezienie porozumienia mi¢dzy konsumentem,
konsumentami, a przedsigbiorca czy w innych relacjach, szczegdlnie przy
rozwigzania problemu poprzez mediacjg.

Mediacja jest trudng sztukg prowadzenia rozmoéw 1 przekonywania poprzez site
argumentacji. Obecnie jest to bardzo zalecany sposob rozstrzygania sporow.
Umiejetnie prowadzona przynosi korzystne wyniki dla obu stron. Zmniejsza
koszty 1 oszczedza czas na ewentualne procesy sgdowe.

Ten sposob rozstrzygania problemdéw co raz chetniej doceniajg tak konsumenci
jak i przedsigbiorcy.

W 2009 roku prowadzitam 120 mediacji konsumenckich, z ktorych sukcesem
zakonczytam 110 sprawy. Wiele razy stysze od konsumentdw, ze przysyla ich



sprzedawca. Sprzedawcom zalezy na dobrych relacjach z konsumentami, lecz
czesto sami nie sg w stanie rozwigza¢ juz komplikujacego si¢ coraz bardziej
problemu. Mediacja to nie tylko préba rozstrzygnigcia sporu, ale rdéwniez
mozliwo$¢ dalszego edukowania w dziedzinie prawa konsumenckiego obu stron.
W pracy Rzecznika znaczaca rolg spelnia poradnictwo prawne. Czgsto jest to
udzielanie pomocy telefonicznie. Ta forma kontaktu konsumenta z Rzecznikiem
jest trudna do podsumowania, tym niemniej przeci¢tnie nadal w ciggu dnia pracy
jest to okoto 20 rozmoéw telefonicznych.

W 2009 roku Rzecznik kontynuowata edukacje konsumencka poprzez media, a
zwlaszcza w tym celu korzystala z prasy lokalnej. W prasie lokalnej w tym w
,Wiadomosciach Wrzesinskich” 1 ,,Przegladzie Powiatowym” zamieszczatam
publikacje omawiajacych najczeSciej wystepujace problemy konsumenckie i nie
tylko.

Z rozmoOw 1 kontaktow z konsumentami oraz przedsigbiorcami wynika, ze w
dalszym ciggu wielu z nich nie rozréznia dwodch niezaleznych rezimow
odpowiedzialno$ci gwaranta 1 odpowiedzialno$ci sprzedawcy z tytulu
niezgodno$ci towaru z umowg. Zawsze staram si¢ szczegotowo wyjasniad
roznice jak 1 sposoby postepowania w zalezno$ci od tego, z ktérego uprawnienia
konsument chce skorzystac. Nie ukrywam, ze skorzystanie z odpowiedzialnosci
sprzedawcy z tytulu niezgodnosci towaru z umowg okreslonej w ustawie z dnia
27 lipca 2002 roku o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o
zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141 poz.1176 ze zm.) daje
konsumentowi szersze mozliwo$ci, poniewaz ma on cztery uprawnienia
zmierzajace do przywrdcenia zgodnosci towaru z umowa.

W 2009 roku Rzecznik kontynuujac witasng edukacje w zakresie prawa
konsumenckiego uczestniczyta w 8 (o$miu) szkoleniach i seminariach:

1. w dniu 23-24 kwietnia 2009 roku w Spale w Il Spalskich Warsztatach
Energetycznych - Forum Rzecznikéw Konsumentéw organizowanym przez
Starost¢ Powiatu Tomaszowskiego na temat mi¢dzy innymi dostaw energii i
paliw, mediacji oraz upadiloSci konsumenckiej, uwolnienia rynku energii
elektrycznej, ekonomiczne i prawne aspekty zmiany sprzedawcy,

2. w dniach 28-29 kwietnia 2009 roku w Poznaniu w szkoleniu organizowanym
przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow w zakresie
wybranych zagadnien konsumenckich,

3. w dniu 20 maja 2009 roku w Warszawie w seminarium organizowanym przez
Komisje¢ Nadzoru Finansowego W zakresie sektora ubezpieczeniowego,

4. w dniu 1 czerwca 2009 roku w Poznaniu w szkoleniu organizowanym przez
Telekomunikacje Polskg i PTK Centertel w zakresie spraw obstugi klientéw i
oferty ushugowo-produktowej,

5. w dniu 15 czerwca 2009 roku w Warszawie w seminarium organizowanej
przez Komisje Nadzoru Finansowego na temat konsument na rynku
finansowym,



6. w dniach 24-27 wrzesnia 2009 roku w Krutyni w szkoleniu organizowanym
przez Staroste Wrzesinskiego na temat ,,Zmiany wprowadzone nowg ustawg o
finansach publicznych w zarzadzaniu finansami publicznymi, finansami
jednostek samorzadu terytorialnego”,

7. w dniu 16 pazdziernika 2009 roku w Warszawie w seminarium
organizowanym przez Komisj¢ Nadzoru Finansowego na temat ,,Putapki przy
podpisywaniu umow dotyczacych produktow bankowych — lokaty i kredyty,
wczesniejsza sptata kredytu, zerwanie lokaty, fundusze inwestycyjne- zmiana,
likwidacja 1 konsekwencje dla klienta”

8. w dniu 25 listopada 2009 roku w Poznaniu w spotkaniu roboczym
organizowanym przez Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow 1
Wielkopolskiego Wojewoddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej na temat
postepowania mediacyjnego, sprzedazy konsumenckie;.

Cytowana na wstepie sprawozdania ustawa w artykule 38 mowi, ze zadaniem
samorzadu terytorialnego w =zakresie ochrony praw konsumentow jest
prowadzenie edukacji konsumenckiej. To zadanie takze realizuje Rzecznik nie
tylko o czym juz wspominatam poprzez pras¢ lokalng, ale 1 poprzez wspotprace
z miejscowymi szkotami $rednimi. W 2009 roku kontynuowatam pogadanki dla
uczniow szkot srednich:

Zespotu Szkot Zawodowych nr 2 im. Powstancow Wielkopolskich

Zespotu Szkot Politechnicznych im. Bohateréw Monte Cassino

Efektem tych spotkanh byla juz VII Uczniowska Olimpiada Wiedzy
Konsumenckiej przeprowadzona w dniu 22 maja 2009 roku w Zespole Szkot
Zawodowych nr 2 przy ulicy Koszarowej.

Zasadniczy obszar dzialania Rzecznika to porady 1 pomoc prawna udzielana
osobiscie 1 telefonicznie w siedzibie Starostwa.

W 2009 roku udzielitam pomocy 2.115 osobom. Jest to w poréwnaniu do 2008
roku wzrost o 135 porady .Sprawy przedstawiane przez interesantéw dotyczytly
bardzo rozlegtej problematyki.

Do podstawowych problemow, z ktorymi zglaszali si¢ konsumenci to nadal
reklamacje obuwia (132 przypadki), oraz reklamacje ustug telefonicznych tak
telefonii stacjonarnej 1 komérkowej, jak 1 reklamacje dotyczace wad telefonow
komoérkowych (215 przypadkow).

Przeprowadzajac analiz¢ zgromadzonych materiatow stwierdzam, ze nadal okoto
85% zgloszonych spraw 1 problemow zatatwitam pozytywnie dla konsumenta.
Sposoby pomocy konsumentom to:

1. mediacja 1 negocjacje ze sprzedawcami, uslugodawcami 1
przedsigbiorcami osobi$cie albo telefonicznie,

2. wystapienia na piSmie do sprzedawcow 1 przedsigbiorcow,

3. skierowanie sprawy do rozstrzygnigcia przez Staly Polubowny Sad
Konsumencki funkcjonujacy przy Inspekcji Handlowej w Poznaniu,

4, skierowanie sprawy do sagdu powszechnego.



W praktyce w dalszym ciggu zauwazam, ze wielu konsumentow nie dba o swoje
sprawy, zwlaszcza nie czyta treSci umow, ktore zawierajg, pochopnie dokonuja
zakupow. Dotyczy to umow roznego rodzaju, w szczegdlnosci umoéw o kredyty,
jak 1 uméw zlecajacych wykonanie okre§lonych ustug.

Po wnikliwym przeczytaniu zawarte] umowy okazuje si¢, ze zastrzezenia
konsumenta s3 nieuzasadnione, bo umowa wyraznie precyzuje obowigzki i
uprawnienia stron. Problemy z tymi zagadnieniami miato 95 os6b.

102 spraw dotyczyto reklamacji niewtasciwej jakosci odziezy w tym swetrow,
garsonek, bluzek, kurtek, ptaszczy i garniturdéw,

97 reklamacje obejmowaty wady sprz¢tu radiowo-telewizyjnego, odtwarzaczy,
sprzetu nagrywajacego, fotograficznych aparatow cyfrowych 1 kamer
filmowych,

91 reklamacji dotyczyto ztej jakosci artykuléw gospodarstwa domowego,

85 spraw dotyczylo motoryzacji w tym wad samochoddéw, maszyn rolniczych i
ogrodniczych (kosiarki ogrodowe), gléwnie chodzi o zakupy tych sprzetow
poprzez komis,

38 0s6b zgtosito reklamacje ztej jakos$ci rowerdow 1 motorynek,

150 reklamacji obeymowato wady mebli w tym 40 mebli tapicerowanych,

35 mebli drewnianych 1 z innych materialdow, 45 montazu zestawow
kuchennych, 15 montazu szaf wngkowych oraz renowacji starych mebli 15
przypadkow,

92 sprawy to interwencje obejmujace wady osprzetu 1 wyposazenia komputerow,
87 osoby prosity o interwencj¢ w sprawach wad 1 zlej jakosci artykulow i
materialow budowlanych i sanitarnych,

72 spraw dotyczylo ubezpieczen w tym ubezpieczen samochodowych oraz
ubezpieczen na zycie. W tym zakresie 42 spraw skierowatam do Rzecznika
Ubezpieczonych.

228 interwencji dotyczyto niewtasciwie wykonanych ustug w tym:

67 budowlanych, tapeciarskich i malarskich osadzania okien, uktadania
podiog,

36 remontowych

14 pocztowych

10 krawieckich

18 szewskich

20 jubilerskich

24 fryzjerskich

39 pralni chemicznej

W 62 sprawach interwencja dotyczyta niewlasciwej jakosci kosmetykow oraz
artykutow kosmetycznych 1 higienicznych.

W 2009 roku w reklamacje w zakresie ztej jakos$ci 1 przeterminowanej daty
waznos$ci do spozycia zywnosci zgtosito 108 osob.

To zagadnienie rozwigzywatam w razie potrzeby we wspotpracy z Powiatowg
Stacja Sanitarno-Epidemiologiczng.



Na przestrzeni roku sprawozdawczego w 33 przypadkach interweniowalam w
sprawie niewlasciwej jakosci paliw zawiadamiajac o tym Inspekcje Handlowg w
Poznaniu.

Konsumenci w 34 przypadkach zglaszali skargi 1 uwagi co do nieprawidiowo
wykonanych ustug turystycznych.

Chodzito w szczeg6lnosci o wycieczki 1 wypoczynek za granicg. Warunki
zawarte w ofercie 1 potwierdzone umow3g nie zawsze byty rOwnorzgdne z tym co
turysta widziat w ofercie.

45 spraw wigzato si¢ z umowami najmu lokali. O pomoc prosili tak najemcy jak
1 wynajmujacy.

31 0s6b mialo problemy z zaktadem energetycznym, a zwlaszcza rachunkami za
prad 1 nielegalnym poborem pradu.

38 0sob prosito interwencje w zakresie centralnego ogrzewania w tym sposobu
pomiaru energii cieplnej i wysokosci wyliczonych oplfat,

29 interwencji dotyczylto lekow 1 artykuléw medycznych,

49 spraw obejmowato niewlasciwg jako$¢ piecOw w tym piecykow
elektrycznych, kottow centralnego ogrzewania ,kuchenek 1 junkersow.

Przepisy prawne dotyczace kredytu konsumenckiego, uméw zawieranych poza
lokalem przedsigbiorcy 1 uméw zawieranych na odlegtos¢ (telefon, Internet, e-
mail) spowodowaly wzrost zainteresowania tymi formami sprzedazy, cho¢
nalezy zaznaczy¢, ze taka sprzedaz zwlaszcza poza lokalem przedsigbiorcy
wielokrotnie taczy sie z ryzykiem oszukania kupujacego.

W 2009 roku 52 przypadkach zgtaszali si¢ poszkodowani z prosbg o pomoc,
poniewaz przedstawiciel firmy nie informowat konsumenta o prawie odstgpienia
od umowy w ciggu 10 dni od podpisania umowy. Zakupy dotyczy drzwi, okien,
poscieli, odkurzaczy, lamp leczniczych 1 ustug telefonicznych.

Na podstawie art. 42 ust.1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
w 48 sprawach skierowatam wystgpienia do przedsigbiorcow 1 instytucji w
zakresie ochrony praw i interesow konsumentow. Wystgpienia obejmowaty
miedzy innymi:

wnioski 0 ponowne rozpatrzenie reklamacji obuwia,

interwencje w sprawach abonentow TP SA, Netia, Tele2 1 Dialog

umow kredytowych

umow z operatorami telefonii komorkowe;j

niewlasciwego montazu mebli,

ztej jakosci robot budowlanych

nieterminowego ustosunkowania si¢ do zgtoszen reklamacyjnych

nie uznania warunkow gwarancji sprz¢tu AGD 1 RTV

: ztej jakosci odziezy

10. niewtasciwej jakosci stolarki okien 1 drzwi oraz wad w ich montazu
Adresaci wystapien w 85% uwzgledniali wnioski zawarte w pismach Rzecznika.
W 2009 roku w 57 sprawach pomoglam konsumentom przygotowaé pisma
procesowe dotyczace rozstrzygnigcia sporu w postegpowaniu uproszczonym.
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Byly to sprawy miedzy innymi nie uznania reklamacji obuwia, mebli, remontow
I polis ubezpieczeniowych.

W sytuacji gdy strony w zaden sposdb nie chcag si¢ porozumie¢ proponuje
poddanie sporu pod rozstrzygnigcie sadu polubownego, a dopiero jako
ostateczne skierowanie sprawy do sadu powszechnego. Z pomocy Statego
Polubownego Sadu Konsumenckiego w Poznaniu w ubieglym roku
skorzystato 45 konsumentow.

W pracy zawsze staram si¢ zmierza¢ do proby mediacji 1 polubownego
rozwigzania problemu, z ktorym zglasza si¢ konsument. Stronom przedstawiam
ich obowiazki 1 uprawnienia wynikajace z ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku o
szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego.

Oceniam skuteczno$¢ swojej pracy w tym zakresie na okoto 90%. Jezeli nie
dochodzi do porozumienia miedzy zainteresowanymi stronami, wOWCZas
pozostaje mi poinformowanie konsumenta jakie moze podja¢ dalsze kroki
prawne, wlacznie z drogg sagdowa rozstrzygnigcia sporu.

W okresie sprawozdawczym korzystalam z pomocy Delegatury Urzedu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentéw w Poznaniu. Najcze$ciej prositam o pomoc czy
wyjasnienie  watpliwosci  przy  rozwigzywaniu  konkretnych  spraw
konsumenckich.

Wspotpracowatam takze z Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej,
do ktorego zglaszatam telefonicznie problemy na linii sprzedawca-kupujacy,
zwlaszcza gdy sprzedawca nie chcial przyja¢ zgloszenia reklamacji lub
prowadzil postepowanie reklamacyjne niewtasciwie, kierowatam konsumentow
do rzeczoznawcow, ktorych lista prowadzona jest w Inspektoracie gdy pojawialy
si¢ watpliwosci co do niezgodno$ci towaru z umowa.

W swojej pracy nadal ceni¢ sobie wspolprace z rzecznikami z terenu
wojewddztwa wielkopolskiego 1 kraju.

Z perspektywy wielu lat pracy potwierdzam, ze Rzecznik jest juz dobrze znany
mieszkancom powiatu oraz miasta moga oni w szerokim zakresie korzysta¢ 1
poprosi¢ o pomoc.

Praca Rzecznika jest moim zdaniem postrzegana dobrze, a biorgc pod uwage
aktualng nietatwg sytuacj¢ wielu osob w tym 1 grozbe czy utrate pracy, a co za
tym idzie pogarszajacy si¢ poziom bytowy i1 materialny wielu osob, wszyscy
zglaszajacy si¢ zainteresowani majg mozliwo$¢ uzyskania pomocy prawnej nie
tylko w zakresie prawa konsumenckiego.

Elzbieta Staszak-Malecka



