Dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Powiecie Wrzesinskim w 2015 roku
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Na podstawie art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentéw ( Dz. U. z 2015 roku poz. 184 z pbzniejszymi
zmianami.). przedktadam Staro$cie Wrzesifiskiemu do zatwierdzenia
Sprawozdanie z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w
Powiecie Wrzesinskim za okres od dnia 1 stycznia do dnia 31 grudnia 2015
roku”.

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i
konsumentéw (Dz. U. z 2015 roku poz. 184 z p6zniejszymi zmianami .) okresla
zadania w zakresie ochrony intereséw konsumentéw i powierza je samorzadowi
terytorialnemu . Zadania samorzadu powiatowego obejmujgce ochrone intereséw
konsumentéw wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsument6w.

Artykut 42 cytowanej na wstepie ustawy szczegdtowo okresla zadania i
uprawnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Rok . 2015 byt juz 16 rokiem pracy Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw we Wrzesni. Uchwalg Nr 137/XXIV/2000 Rady Powiatu
Wrzesinskiego z dnia 18 pazdziernika 2000 roku zostalam powotana na
stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentéw od dnia 1 stycznia 2001 roku.

Podstawowym obszarem dziatania Rzecznika na przestrzeni roku
sprawozdawczego bylo dalsze funkcjonowania takiej instytucji w $wiadomosci
spotecznosciipowiatu 1 miasta. Praca Rzecznika to codzienny: kontakt osobisty i
telefoniczny mie tylko z konsumentami , ale tez z przedsiebiorcami w tym ze
sprzedawcani, tak w siedzibie Starostwa jak i w terenie .Z perspektywy kolejnego
roku pracy stwierdzam , ze Rzecznik jest osobg zaufania publicznego. Na takie
traktowanie Rzecznika rzetelnie pracuje od wielu lat . Wielokrotnie konsumenci
przedstawiajgc problem powierzajag Rzecznikowi swoje osobiste sprawy , o
ktérych nie rozmawiali by z innymi . Zdaje sobie sprawe , ze na okreSlonym
ustawg zakresie pracy w tej sytuacji , nie moge skupiaé sie jedynie na
problemach izwigzanych z przepisami prawa konsumenckiego. Znajomosé
innych  dziedzin prawa w tym miedzy innymi prawa cywilnego , prawa
gospodarczego , prawa pracy 1 prawa rodzinnego umozliwia znalezienie
porozumienia miedzy konsumentem , konsumentami , a przedsiebiorcami czy w
innych relacjach , szczeg6lnie przy rozwigzywaniu problemu poprzez mediacje.

Mediacja jest trudng sztuka prowadzenia rozméw i przekonywania
poprzez sile argumentacji. Obecnie jest to bardzo zalecany sposdb rozstrzygania
sporow .Umiejetnie prowadzona mediacja przynosi korzystne wyniki dla obu
stron. Zmniejsza koszty i oszczgdza czas na ewentualne procesy sgdowe.

Ten sposob rozstrzygania problemoéw co raz chetniej doceniajg tak konsumenci
jak 1 przedsigbiorcy.

W 2015 roku prowadzitam 95 mediacje konsumenckie , z ktérych
sukcesem zakonczytam 85 spraw, a obejmowaly gtéwnie problemy reklamacyjne
na linii konsument sprzedawca.
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Sprzedawcom zalezy na dobrych relacjach z konsumentami, lecz czgsto sami nie
sa juz w stanie rozwigza zaistniatego sporu. Mediacja to nie tylko préba
rozstrzygniecia sprawy, ale rowniez mozliwo$¢ dalszego edukowania stron w
dziedzinie prawa konsumenckiego .

W pl.facy Rzecznika znaczjcg role spelnia poradnictwo prawne. Czesto
jest to udzielanie pomocy telefonicznie. Ta forma kontaktu konsumenta z
Rzecznikiem jest trudna do podsumowania, tym niemniej przecietnie nadal w
ciggu dnia pracy jest to okoto 20 rozméw telefonicznych tak z konsumentami ,
jak i z przedsigbiorcami.

W 2015 roku kontynuowatam edukacje konsumenckg poprzez media , a
zwlaszcza witym celu korzystalam z prasy lokalnej i Radia Wrzesnia. W prasie
lokalnej w tym w ,,Wiadomos$ciach Wrzesifiskich” a zwlaszcza w ,, Przegladzie
Powiatowym” systematycznie —zamieszczatam publikacje omawiajgce
wystepujace i)roblemy konsumenckie i nie tylko.

W 2015 roku kontynuujac wilasng edukacje uczestniczytam w
nastepujgcych spotkaniach:

1. Kongres Konsument 2015 w dniu 11 marca 2015 roku w Warszawie,

2. IV Fofum Samorzadowe radnych samorzadow terytorialnych powiatu
wrzesinskiego w dniach 19-22 marca 2015 roku w Dzwirzynie,

3. Seminarium Komisji Nadzoru Finansowego w dniu 26 marca 2015 roku w
Warszawie,

4. spotkanie z Rzecznikami Konsumentéw i Organizacjami konsumenckim w
Miasteczku Orange w dniu 15 pazdziernika 2015 rok u w Warszawie,

5. V Formm Samorzadowe radnych samorzgdéw terytorialnych powiatu
wrzesinskiego w dniach 5-8 listopada 2015 roku w Dzwirzynie,

6. Seminarium Komisji Nadzoru Finansowego w dniu 24 listopada 2015 roku w
Warszawie

Cytowana na wstepie sprawozdania ustawa w artykule 38 méwi , ze
zadaniem samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentdw jest
prowadzeniei edukacji konsumenckiej . To zadanie takze realizuje Rzecznik nie
tylko o czym: juz wspominatam poprzez prase lokalng , ale i poprzez wspotprace
z miejscowymi szkotami $rednimi . W 2015 roku kontynuowatam pogadanki dla
uczniow szkoét srednich :

Zespotu Szkot Zawodowych nr 2 im. Powstanicéw Wielkopolskich

Liceum Ogdlnoksztatcacym im. H. Sienkiewicza
Efektem tych spotkan byta juz XII Uczniowska Olimpiada Wiedzy
Konsumenckiej przeprowadzona w dniu 3 czerwca 2015 roku w Zespole Szkét
Zawodowych nr 2 przy ulicy Koszarowe;.



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

W 2015 roku udzielitam pomocy 2.630 osobom , rozstrzygajgc
przedstawiony problem konsumenta w rézny sposoéb ponizej zaprezentowany.
Jest to w pordwnaniu do 2014 roku wzrost o 82 oséb. Sprawy przedstawiane
przez interesantdw dotyczyty bardzo rozleglej problematyki.

Do podstawowych problemow ,z ktorymi zglaszali sie konsumenci to
nadal reklamacje obuwia ( 170 przypadki), oraz reklamacje ustug telefonicznych
(115 przypadkéw) jak i reklamacje dotyczace wad telefonéw komérkowych ( 115
przypadkow) .

Przeprowadzajac analiz¢ zgromadzonych materialow stwierdzam , ze
nadal okoto - 80% zgloszonych spraw i probleméw zatatwitam pozytywnie dla
konsumenta.

Sposoby pomocy konsumentom to :
1. mediacja:i negocjacje ze sprzedawcami, ustugodawcami i przedsiebiorcami
osobiscie albo telefonicznie,
2. porada telefoniczna ,
3. rozmowa z przedsiebiorcg w jego siedzibie,
4. wystgpienia na piSmie do sprzedawcdow i przedsiebiorcow,
5. skierowanie sprawy do rozstrzygniecia przez Staly Polubowny Sad
Konsumencki funkcjonujacy przy Inspekcji Handlowej w Poznaniu,
6. skierowanie sprawy do sagdu powszechnego.
W zakresie uméw sprzedazy udzielitam porad 1355 osobom:
170 spraw dotyczyto zakupionego obuwia,
151 spraw dotyczyto reklamacji niewlasciwe]j jakosci odziezy w tym swetrow,
garsonek, bluzek, kurtek, ptaszczy i garniturdw,
176 reklamacji dotyczylo wyposazenia mieszkan obejmujgcego meble
tapicerowane, meble drewniane, zestawy kuchenne i szafy wnekowe,
145 reklamacje obejmowaty wady zakupionego sprzetu radiowo-telewizyjnego,
odtwarzaczy; sprzetu nagrywajgcego , fotograficznych aparatéw cyfrowych i
kamer filmowych, telefonéw ,
130 reklamacji dotyczyto ztej jakosci artykulow gospodarstwa domowego,
115 spraw dotyczyto komputeréw i akcesoriow komputerowych
125 spraw dotyczyto motoryzacji w tym wad samochodéw, maszyn rolniczych i
ogrodniczych , motorynek , motorowerdéw, skuteréw , kosiarek ogrodowych,
glownie chodzi o zakupy tych sprzgtéw poprzez komis,
78 spraw dotyczyto artykutdw chemicznych i kosmetykdw,
44 reklamacji obejmowato wadliwe zabawki,
80 interwencje dotyczyty innych spraw miedzy innymi ztej jako$ci materiatow
budowlanych i wad rowerdw,
140 spraw dotyczyto ztej jakosci zywnosci w tym przedterminowej daty waznosci
do spozycia, :
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Poradmctwo w zakresie niewlasciwie wykonanych ushlg obejmowato ogdtem
888 1nterwenCJ1 wtym :

65 spraw dotyczyto ubezpieczen w tym ubezpleczen samochodowych

ubezp1eczen mienia i na zycie,

135 budowlanych, remontowych, renowacyjnych , malarskich, osadzania
okien, uktadania podiog,

71 dostawy energii, gazu ,ciepta, wody i wywozu nleczystosc:1

115 telekomunikacji ( telefony komérkowe , Internet ,telewizja),

30 pocztowych,

25 turystyczno- hotelarskich( wycieczki i wypoczynek za granica),

20 posrednictwo nieruchomosci,

35 motoryzacyjnych,

10 gastronomicznych,

15 pralni chemicznej,

20 przewozowych,

27 edukacyjnych kulturalnych, rekreacyjno-sportowych,

25 medycznych,

90 wyposazenia wnetrz,

55 windykacyjnych,

90 finansowych,

60 irjne w tym krawieckie, szewskie, fryzjerskie.

Przepisy pr’awne dotyczace kredytu konsumenckiego, uméw zawieranych poza
lokalem przed51e;b10rcy 1 uméw zawieranych na odlegtos¢ ( telefon, Internet, e-
mail) spowodowa%y wzrost zainteresowania tymi formami sprzedazy, choé
nalezy zaznaczy¢ ,ze taka sprzedaz zwlaszcza poza lokalem przedsigbiorcy
wielokrotnie tgczyla sie z ryzykiem dla kupujacego.

W 2015 roku 95 przypadkach zglaszali si¢ poszkodowani z prosba o
pomoc, poniewaz przedstawiciel firmy miedzy innymi nie informowat
konsumenta o prawie odstgpienia od umowy w ciggu 14 dni .Zakupy dotyczy
drzwi, poscieli, odkurzaczy , lamp leczniczych , dekoderéw i ustug telefonicznych
i zmiany dostawcy energii elektryczne;.

Na podstawie art. 42 ust.l pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentéw w 184 sprawach skierowalam wystgpienia do przedsiebiorcéw i
instytucji w. zakresie ochrony praw i intereséw konsumentdw. Wystapienia
obejmowaly miedzy innymi :

L wnioski o ponowne rozpatrzenie reklamacji obuwia,

interwencje w sprawach abonentéw telefonicznych i telewizji,
uméw kredytowych,

umow z operatorami telefonii komérkowej,

niewtasciwego montazu mebli,

ztejijakosci robdt budowlanych,

nieterminowego ustosunkowania si¢ do zgtoszen reklamacyjnych,

N LR WD



8. nie uznania warunkéw gwarancji sprzetu AGD i RTV,

g, ztej jakosci odziezy,

10. mewlasmwej jakosci stolarki okien i drzwi oraz wad w ich montazu
oraz umowy poza lokalem i na odleglo$¢ 45 spraw.

W 2015 roku w 43 sprawach pomoglam konsumentom przygotowaé
pisma procesowe dotyczace rozstrzygnigcia sporu w sagdowym  postepowaniu
uproszczonym

Byly to miedzy innymi sprawy o zaplate ,nie uznania reklamacji obuwia,
mebli, ustug w tym ustug remontowo- budowlanych i pohs ubezpieczeniowych.

W sytuacp gdy strony w zaden sposob nie cheg sie porozumieé proponuje
poddanie sporu pod rozstrzygniecie sadu polubownego , a dopiero jako ostateczne
skierowanie sprawy do sadu powszechnego .Konsumenci kierowali tez wnioski o
rozpatrzenie spraw przez Staty Polubowny Sad Konsumencki w Poznaniu . Z te]
mozliwosci skorzystalo w ubieglym roku 20 oséb.

W piacy zawsze staram si¢ zmierza¢ do préby mediacji i polubownego
rozwigzania problemu, z ktérym zgtasza si¢ konsument. Stronom przedstawiam
ich oboww}zkl i uprawnienia wynikajace nie tylko z ustawy z dnia 30 maja 2014
roku o prawach konsumenta, ale tez kodeksu cywilnego i innych aktéw prawnych.

Oceniam skuteczno$¢ swojej pracy w tym zakresie na okoto 90%. Jezeli
nie dochodzi do porozumienia migdzy zainteresowanymi stronami, wéwczas
pozostaje mi poinformowanie konsumenta, jakie moze podjaé dalsze kroki
prawne, wigcznie z drogg sadows .

W okresie sprawozdawczym korzystatam z pomocy Delegatury Urzedu
Ochrony Korikurencp 1 Konsumentéw w Poznaniu. Ndjczesciej prositam o pomoc
czy Wwyjasnienie watpliwosci przy rozwigzywaniu konkretnych spraw
konsumenckl,ch

Wspélpracowatam takze z Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji
Handlowej ,:do ktérego zgtaszalam telefonicznie problemy na linii sprzedawca-
kupujgcy , zwlaszcza gdy sprzedawca nie chciat przyjaé zgloszenia reklamacji lub
prowadzit poste;powame reklamacyjne niewlasciwie, kierowatam konsumentéw
do rzeczoznawcow ktérych lista prowadzona jest w Inspektoracie gdy pojawiaty
sig wqtphwosm co do niezgodnosci towaru z umows .

W swojej pracy nadal ceni¢ sobie wspdlprace z rzecznikami z terenu
Woj ewodztwa wielkopolskiego i kraju.

Praca Rzecznika jest postrzegana dobrze , a biorgc pod uwage nietatwa
sytuacje ekonomwznq wielu konsumentéw , a co za tym idzie niekiedy
pogarszajacy: si¢ poziom materlalny, wszyscy zglaszajagcy maja mozliwosé
uzyskania pomocy prawnej , nie tylko w zakresie prawa konsumenckiego.

é Elzbieta Staszak- Matecka ,
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