Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Powiecie Wrzesinskim w 2016 roku

Wrzesnia marzec 2017 roku



Na podstawie art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentéow ( Dz. U. z 2015 roku poz. 184 z pdzniejszymi
zmianami) przedkladam Staroscie Wrzesifiskiemu do zatwierdzenia
Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w
Powiecie Wrzesinskim za okres od dnia 1 stycznia do dnia 31 grudnia 2016
roku”.

Ustawa z dnia 16 Iutego 2007 roku o ochronie konkurencji i
konsumentow ( Dz. U. z 2015 roku poz. 184 z péZniejszymi zmianami .) okresla
zadania w zakresie ochrony interesow konsumentéw i powierza je samorzadowi
terytorialnemu .

Zadania samorzadu powiatowego obejmujgce ochrone intereséw
konsumentéw wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow.

Artykut 42 cytowanej na wstepie ustawy szczegdlowo okredla zadania i
uprawnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Rok 12016 byl juz kolejnym rokiem pracy Powiatowego Rzecznika
Konsumentow we Wrzesni.

Uchwatg Nr 137/XXIV/2000 Rady Powiatu Wrzesifiskiego 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
sprawozdawezego bylo kontynuowanie funkcjonowania takiej instytucji w
swiadomoscii spofecznosci powiatu i miasta. Praca Rzecznika to codzienny
kontakt osobisty i telefoniczny nie tylko z konsumentami , ale tez z
przedsigbiorcami w tym ze sprzedawcami, tak w siedzibie Starostwa jak i w
terenie .Z perspektywy juz szesnastego roku pracy stwierdzam , ze Rzecznik
jest osoba zaufania publicznego. Na takie traktowanie Rzecznika rzetelnie pracuje
od wielu lat . Wielokrotnie konsumenci przedstawiajac problem powierzaja
Rzecznikowi' swoje osobiste sprawy , o ktérych nie rozmawiali by z innymi
osobami. Zdaje sobie sprawe, ze na okreslonym ustawg zakresie pracy w tej
sytuacji , nie moge skupia¢ sie jedynie na problemach zwigzanych z przepisami
prawa konsumenckiego. Znajomos¢ innych dziedzin prawa w tym miedzy innymi
prawa cywilnego , prawa gospodarczego , prawa pracy i prawa rodzinnego
umozliwia zhalezienie porozumienia miedzy konsumentem , konsumentami , a
przedsigbiorcami czy w innych relacjach , szczegélnie przy rozwigzywaniu
problemu poprzez mediacje.

Mediacja jest trudng sztuka prowadzenia rozméw i przekonywania
poprzez sitg argumentacji. Nadal jest to zalecany sposob rozstrzygania spordw.
Umiejetnie prowadzona mediacja przynosi korzystne wyniki dla obu stron.
Zmniejsza készty i oszczedza czas na ewentualne procesy sadowe.
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sposob irozstrzygania probleméw co raz chetniej doceniaja tak konsumenci
k i przedsigbiorcy.

W 2016 roku prowadzitam 92 mediacje konsumenckie , Z ktérych
sukcesem zakoficzytam 85 spraw, a obejmowaly gléwnie problemy reklamacyjne
 na linii konsument sprzedawca.

Sprzedawcorid zalezy na dobrych relacjach z konsumentami, lecz czesto sami nie
sq juz w stf“fanie rozwigza¢ zaistniatego sporu. Mediacja to nie tylko préba
rozstrzygnigcia sprawy, ale réwniez mozliwoéé dalszego edukowania stron w
dziedzinie prawa konsumenckiego .

W pracy Rzecznika znaczacg role spelnia poradnictwo prawne. Czesto
jest to udzi:f‘elanie pomocy telefonicznie. Ta forma kontaktu konsumenta z
Rzecznikiem jest trudna do podsumowania, tym niemniej przeci¢tnie nadal w
ciagu dnia pracy jest to okolo 20 rozméw telefonicznych tak z konsumentami ,
jak i z przedsiebiorcami.

W 2016 roku kontynuowatam edukacje konsumenckg poprzez media , a
zwlaszcza W tym celu korzystatam z prasy lokalnej i Radia Wrzesnia. W prasie
lokalnej w tym w ,,Wiadomosciach Wrzesifiskich” i » Przegladzie Powiatowym”
systematycznie zamieszczalam publikacje omawiajgce aktualne problemy
konsumenckie i nie tylko.

W 2016 roku kontynuujac whasna edukacje uczestniczylam w
nastepujacych spotkaniach:

1. szkolenie dla kierownikéw komérek organizacyjnych Starostwa w dniach 10-
11 maja 2016 roku w Srodzie Wielkopolskiej,

2. rozstrzyganie sporéw w sprawach konsumenckich w dniu 16 maja 2016 roku
w Poznaniu, }

3. szkolenie dla kierownikéw komorek organizacyjnych Starostwa w dniach 17-
18 listopada 2016 roku w Srodzie Wielkopolskiej.

Cytowana na wstepie sprawozdania ustawa w artykule 38 mowi , ze
zadaniem samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw jest
prowadzenie: edukacji konsumenckiej . To zadanie takze realizuje Rzecznik nie
tylko o czym juz wspominatam poprzez pras¢ lokalng , ale i poprzez wspétprace
z miejscowymi szkotami $rednimi .

W 2016 roku kontynuowatam pogadanki dla uczniéw szkét srednich

Zespotu Szkét Zawodowych nr 2 im. Powstahicow Wielkopolskich

Liceum Ogoélnoksztatcagcym im. H. Sienkiewicza
Efektem tych spotkan byla juz XIII Uczniowska Olimpiada Wiedzy
Konsumenckiej przeprowadzona w dniu 20 kwietnia 2016 roku w Zespole Szko6t
Zawodowych nr 2 przy ulicy Koszarowej.

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




W 2016 roku udzielitam pomocy 2.684 osobom , rozstrzygajac
przedstawiony problem konsumenta w rézny sposob ponizej zaprezentowany.
Jest to w poréwnaniu do 2015 roku wzrost o 54 osoby. Sprawy przedstawiane
przez interesantéw dotyczyly bardzo rozlegtej problematyki.

Do podstawowych probleméw ,z ktérymi zgtaszali sie konsumenci to
nadal reklamacje obuwia ( 175 przypadki), oraz reklamacje ushug telefonicznych
(125 przypadkow) .

Przeprowadzajac analize zgromadzonych materiatéw  stwierdzam , 7€
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. wystapienia na pi$mie do sprzedawcow i przedsigbiorcow,

5. skierowanie sprawy do rozstrzygnigcia przez Stalty Polubowny Sad

Konsumencki funkcjonujacy przy Inspekcji Handlowej w Poznaniu,

6. skierowanie sprawy do sadu powszechnego.

W zakresie uméw sprzedazy udzielitam porad 1365 osobom:

175 spraw dotyczyto zakupionego obuwia,

145 spraw dotyczylo reklamacji niewlasciwej jakosci odziezy w tym swetréw,

garsonek, bluzek, kurtek, plaszczy i garniturow,

170 reklamacji dotyczylo wyposazenia mieszkan obejmujgcego meble

tapicerowane, meble drewniane, zestawy kuchenne i szafy wnekowe,

157 reklamacje obejmowaty wady zakupionego sprzetu radiowo-telewizyjnego,

odtwarzaczy; sprz¢tu nagrywajacego , fotograficznych aparatow cyfrowych i

kamer filmowych, telefonéw ,

136 reklamacji dotyczyto ztej jakosci artykutéw gospodarstwa domowego,

125 spraw dotyczyto komputeréw i akcesoriow komputerowych

135 spraw dotyczyto motoryzacji w tym wad samochodéw, maszyn rolniczych i

ogrodniczych , motorynek , motoroweréw, skuteréw , kosiarek ogrodowych,

gléwnie chodzi o zakupy tych sprzetéw poprzez komis,

75 spraw dotyczylo artykutéw chemicznych i kosmetykow,

48 reklamacji obejmowato wadliwe zabawki,

65 interwencje dotyczyty innych spraw miedzy innymi ztej jakos$ci materialow

budowlanych i wad roweréw,

134 spraw dotyczylo ztej jakosci zywnosci w tym przedterminowej daty waznoéci

do spozycia.:

Poradnictwo w zakresie niewlasciwie wykonanych ustug obejmowato ogdtem

905 interwencji w tym :

55 spraw dotyczylo ubezpieczen w tym ubezpieczef samochodowych ,

ubezpieczen mienia i na zycie,
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130 blidowlanych, remontowych, renowacyjnych , malarskich, osadzania
okien, uktadania podic')g,
74 dostawy energii, gazu ,ciepta, wody i wywozu nieczystosci,
125 telekomumkaql ( telefony komoérkowe , Internet ,telewizja),
28 pocztowych
24 turystyczno hotelarskich( wycieczki i wypoczynek za granica),
35 posredmctwo nieruchomosci,
38 motoryzacyjnych,
16 gaistronomicznych,
14 pralni chemicznej,
25 przewozowych,
28 edukacyjnych kulturalnych, rekreacyjno-sportowych,
27 medycznych,
95 ngposaZenia wnetrz,
60 windykacyjnych,
85 finansowych,
46 inne w tym krawieckie, szewskie, fryzjerskie.
Przepisy prawne dotyczace kredytu konsumenckiego, uméw zawieranych poza
lokalem przedsigbiorcy i uméw zawieranych na odlegto$é ( telefon, Internet, e-
mail) spowodowaly wzrost zainteresowania tymi formami sprzedazy, choé
nalezy zaznaczy¢ ,ze taka sprzedaz zwlaszcza poza lokalem przedsiebiorcy
wielokrotnie #gczyla si¢ z ryzykiem dla kupujacego.

W 216 roku 98 przypadkach zglaszali sie poszkodowani z prosba o
pomoc, poﬂiewaz przedstawiciel firmy miedzy innymi nie informowal
konsumenta o prawie odstgpienia od umowy w ciagu 14 dni .Zakupy dotyczy
drzwi, pos01el1 odkurzaczy , lamp leczniczych , dekoderéw i ustug telefonicznych
i zmiany dostawcy energii elektrycznej czy gazu.

Na podstaw1e art. 42 ust.l pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow w 205 sprawach skierowatam wystgpienia do przedsiebiorcéw i
instytucji w. zakresie ochrony praw i intereséw konsumentéw. Wystagpienia
obejmowaty miedzy innymi :
wnioski o ponowne rozpatrzenie reklamaciji obuwia,
interwencje w sprawach abonentow telefonicznych i telewizji,
umow kredytowych,
uméw z operatorami telefonii komérkowej,
niewlasciwego montazu mebli,
ztejijakosci robot budowlanych,
nieterminowego ustosunkowania si¢ do zgloszen reklamacyjnych,
nie uznania warunkéw gwarancji sprzetu AGD i RTV,
ztej jakosci odziezy,

0. niewlasciwej jakosci stolarki okien i drzwi oraz wad w ich montazu
oraz umowy poza lokalem i na odlegto$¢ 47 spraw.
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\'% 2{)16 roku w 49 sprawach pomoglam konsumentom przygotowaé
pisma procesowe dotyczace rozstrzygniecia sporu w sagdowym postepowaniu
uproszczonym.

Byly to migdzy innymi sprawy o zaptate ,nie uznania reklamacji obuwia,
mebli, ustug w tym ustug remontowo- budowlanych i polis ubezpieczeniowych.

W syftuacji gdy strony w Zzaden spos6b 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 tej
mozliwosci skorzystalo w ubiegtym roku 15 oséb.

W pracy zawsze staram si¢ zmierza¢ do proby mediacji i polubownego
rozwigzania problemu, z ktérym zglasza sie konsument. Stronom przedstawiam
ich obowiazki 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 skutecznosé swojej pracy w tym zakresie na okolo 90%. Jezeli
nie dochodzi do porozumienia miedzy zainteresowanymi stronami, wéwczas
pozostaje mi poinformowanie konsumenta, jakie moze podja¢ dalsze kroki
prawne, wigeznie z drogg sadowa .

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

Wspolpracowatam takze z Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji
Handlowej , .do ktérego zglaszatam telefonicznie problemy na linii sprzedawca-
kupujacy , zv&laszcza gdy sprzedawca nie chciat przyjaé zgloszenia reklamacji lub
prowadzit postepowanie reklamacyjne niewladciwie, kierowatam konsumentéw
do rzeczoznawcow ,ktérych lista prowadzona jest w Inspektoracie gdy pojawiaty
sie watpliwosci co do niezgodnosci towaru z umowsa .

W swojej pracy nadal cenie sobie wspolprace z rzecznikami z terenu
wojewodztwa wielkopolskiego i kraju.

Praca Rzecznika jest postrzegana dobrze , a biorgc pod uwage sytuacje
ekonomiczng wielu konsumentéw , a co za tym idzie niekiedy pogarszajacy sie
poziom materialny, wszyscy zglaszajacy majg mozliwos¢ uzyskania pomocy
prawnej , nie tylko w zakresie prawa konsumenckiego.

a Elzbieta Staszak- Matecka




SPIS TRESCI

I WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy:

1. Wojewddztwo L (g/u,w P 0 l S 0,(/(‘, e
Fowist LI02E S A
. P Rouatony L2ecul ousumentoll

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

—_ N
ELImeETe STASpK - MALECKA

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

pradumeee

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etaf). Prosze napisaé TAK lub NIE.

K

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 :

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢é odpowiednia odpowiedz.

7~
Y e
- % 'etatu
Y e

- inne, np. dyzury

NVIE DOTYC2Y

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sg zadania Rzecznika Konsumentéw
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

NME DAVYCLY

9. Rzecznik dziata w ramach wybdrgbnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
| poz. 331 ze zm.) Prosze napisaé TAK lub NIE.

SAMOD2ELNE £TaN QUL SKO

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisaé TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba os6b, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu.obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisaé
$rednig liczbe).

NIE DOTY L2y

II.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.




. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséy
konsumentéw. ‘

4. Wspdldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimii innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw:.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw j wstgpowanie do toczacych
si¢ postepowan.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno—informacyjnym.

7. Podejmowanie dziatai wynikajgcych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

* ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

* ustawy o dochodzeniu roszczed w postepowaniu grupowym,

* art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentéw)

* art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy)

III. WNIOSKI' KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY ,

REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski  rzecznikéw dotyczace  polepszenia  standardéw ochrony
konsumentéw. '

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

IV. TABELE




w zakresie ochrony konsumentdw:.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSC]
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2016R.
' Powiatowy Rzecznik Konsumentéw we Wrzesni

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

I. Uslugi, w tym: 905
ubezpieczeniowa 55
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 85
remontowo-budowlana ' 130
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywéz
nieczystosci ’ 74
telekomunikacja (telefony, TV) 125
turystyczno-hotelarska 24
deweloperska, porednictwo nieruchomogci 35
motoryzacja 38
pralnicza 14
timeshare 0
| pocztowa 28
gastronomiczna 16
| przewozowa ! 25
edukacyjna/kul’ru‘iralna/rekreacyjno-sportowa 28
medyczna 27
Wyposazenie wnetrz 95
pogrzebowa ! 0
windykacyjne 60
inne 46
II. Umowy sprzedazy, w tym: 1365
obuwie i odziez, f 175 + 145
| Wyposazenie mieszkania 170
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyijny) 157+136
komputer i akcesoria komputerowe 125
motoryzacja 135
artykuty spozyweze 134
artykuly chemiczne i kosmetyki 75
zabawki 48
inne . 65
III. Umowy poza‘lokalem i na odlegtosé 98

fﬁw - L




. Przedmiot sprawy Iosé Zakonczone | Zakoniczone
wystapie | pozytywnie negatywnie
, 1 ogétem
L Ustugi, w tym:’ 108 84 20
ubezpieczeniowa 7 6 1
finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa) 2 2
Lremontowo-budowlana 8 8
dostawy energl_1 gazu, ciepfa,
&ody, wywoz niéczystos’ci 12 9 3
telekomunikacja (telefon, TV) 19 15 2 ﬂ
turystyczno-hotelarska 6 6
deweloperska, posredmctwo
nieruchomosci 5 4 1
motoryzacja 7 5 2
| pralnicza 3 3
timeshare 0
| pocztowa ; .3 2 1
| gastronomiczna ' 4 4
| przewozowa 5 3 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
| sportowa : 6 4 2
medyczna 9 5 4
wyposazenie wnetrz 12 8 2
| pogrzebowa 0
windykacyjne 0
inne 0
II. Umowy sprzedazy, w tym: 97 80 13
obuwie i odziez 40 35 3
wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego 7 7
sprzet  RTV i  AGD (sprzet
telekomunikacyijny) 14 9 4
komputer i akcesorla komputerowe 14 10 4
motoryzacja 9 7 1
artykuly spozywcze 5 5
artykuly chemiczne i kosmetyki 6 5 1
zabawlq g 2 2
: 0
II. Umowy poza‘lokalem i na

odlegtosé




T abela nr 3: Wytaczame powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
' postepowan.

7

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

Ilos¢
ogolem

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwérancji
towarow :

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego -
wykonania ustug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za .
niedozwolone °

Przygotowywaiﬁlie
konsumentom pozwéw
dotyczacych rekKlamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towaréw * '

25

Przygotowywanie
konsumentom f)ozw()w
dotyczacych *
niewykonania lub
nienalezytego

wykonania uslug i

24

Inne

RAZEM

49

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

15

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy Wype{nlc wylacznie ostatnia kolumne (iloéé ogétem)
** Nalezy Wypelmc wylacznie ostatnia kolumne (iloéé ogotem)




Tabela nr 4: Inne zadania;

’T.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilosé
i
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne 1@
2. | Ustawy o p}zeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym D
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym O
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik - wystepowanie w
sprawach o} wykroczenia na szkode O
konsumentow
5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla U
sprawy |
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