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1. STAN PRAWNY DZIALANIA RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentdw realizuje zadania samorzadu powiatowego w zakresie
ochrony praw konsumentéw. Podstawe prawna dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw
stanowia przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
(Dz. U. Nr 50 poz. 331 z p6zn. zm.) - zwana dale ustawa, ktére m.in. okreslaja rolg
samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentéw, funkcje i zadania powiatowego
(migjskiego) rzecznika konsumentéw. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Wagrowcu
wykonuje swoje zadania w ramach zatrudnienia na calty etat. Biuro Rzecznika usytuowane
jest w budynku Starostwa Powiatowego w Wagrowcu przy ul. Kosciuszki 15 - parter
budynku, pokdj 7. Ustalone dni przyje¢ interesantow to: poniedziatki, srody i piatek. W
praktyce interesanci zgtaszajacy si¢ 0 pomoc do Rzecznika, przyjmowani sa w kazdy inny
dzien. Rzecznik ma zapewniony dostigp do Internetu, systemu prawnego, poczty
elektronicznej oraz telefonu i faxu.

Do zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentéw nalezy:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesdw konsumentow;

2. sktadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa migjscowego w
zakresie ochrony interesbw konsumentow;

3. wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow;

4. wspoOldziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekdji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5. prowadzenie dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym;

6. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odr¢bnych.

Rzecznik Konsumentdbw moze w szczegdlnosci wytaczac powodztwa na rzecz
konsumentéw oraz wstepowac, za ich zgoda, do toczacego Si¢ postgpowania w sprawach o
ochrone interesdw konsumentow.

W sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow rzecznik jest oskarzycielem
publicznym w rozumieniu przepisdw kodeksu postepowaniaw sprawach o wykroczenia.

Rzecznik Konsumentow realizujac swoje ustawowe uprawnienia ma mozliwosé
skierowania wniosku do sadu o ukaranie grzywna przedsigbiorcy, ktory narusza obowiazek
udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia — art. 42

ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.



Podstawowa rola Rzecznika jest wzmacnianie pozycji konsumenta, ktory w
stosunkach z przedsigbiorca wykonujacym pracg zawodowa, jest stabsza strong rynku.

Wskaza¢ nalezy, ze w okresie sprawozdawczym, na mocy art. 52 ustawy z dnia 21
listopada 2008 r. o pracownikach samorzadowych (Dz. U. Nr 223, poz. 1458) wprowadzono
zmiany w ustawie z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw, na
podstawie ktérej wykonywane sa zadania samorzadu dotyczace ochrony konkurencji i
konsumentéw. Weszty one w zycie z dniem 1 stycznia 2009 r. Zasadniczo tres¢ regulacji
dotyczacych ochrony konsumentéw jako zadania wykonywane przez samorzad nie ulegta
zmianie. Zauwazy¢ nalezy natomiast zmiang dotyczaca samego rzecznika konsumentéw.

Z rzecznikiem konsumentOw stosunek pracy nawiazuje starosta lub w miastach na
prawach powiatu prezydent miasta Rzecznik konsumentéw jest bezposrednio
podporzadkowany staroscie (prezydentowi miasta). Rzecznik konsumentéw, w terminie do
dnia 31 marca kazdego roku, przedktada staroscie (prezydentowi miasta) do zatwierdzenia
roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje je wiasciwej
migjscowo delegaturze Urzedu.

Wykonujac dyspozycje art. 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw przedktadam Staroscie Wagrowieckiemu do zatwierdzenia roczne

sprawozdanie ze swojej dziata nosci w roku 2009.



2. REALIZACJA USTAWOWY CH ZADAN RZECZNIKA

2.1. W zakresie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej dla konsumentow

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest udzielanie bezptatnych porad i informagji
pravng w zakresie obowiazujacych przepisbw dotyczacych ochrony interesdw
konsumentdw.

Wykonujac to zadanie Rzecznik dokonuje analizy zasadnosci skargi lub problemu
przedstawionego przez konsumenta, przedstawia konsumentowi mozliwosci prawne
rozwiazania zgtoszonego problemu, podejmuje bezposrednie interwencje u przeds ¢biorcow
(telefonicznie lub osobiscie), przeprowadza mediacje, sporzadza pisemne wystapienie do
przedsigbiorcow, kieruje konsumentow do wiasciwych ingytucji lub organéw (Inspekcji
Handlowsej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika
Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, Prokuratury, Policji itp.) W ramach bezptatnego
poradnictwa konsumenci otrzymuja wzory pism (reklamacyjnych, oswiadczen o odstapieniu
od zawarte) umowy) i pomoc w ich wypetnieniu, teksty aktéw prawnych oraz pomoc w
sporzadzaniu r6znego rodzaju pism do przedsigbiorcow.

Lacznie z pomocy Rzecznika skorzystalo w okresie sprawozdawczym 541 osob, w 270
przypadkach byly to porady telefoniczne, w 252 nawigzano osobisty kontakt z biurem
rzecznika, a w 19 przypadkach udzieil pisemnych wyjasnien konsumentom.
Rozpatrywane sprawy sa ewidencjonowane w miesiecznych zestawieniach wg przedmiotu
sprawy i stanowia podstawe do sporzadzenia rocznego sprawozdania. Petng dokumentacje z
danymi osobowymi konsumentow sporzadza sS¢ w sytuacji oficjalnego wystapienia
Rzecznika do przedsicbiorcéw. facznie w okresie sprawozdawczym Rzecznik wystepowat
bezposrednio do przedsigbiorcow w 81 sprawach. W pigciu przypadkach Rzecznik otrzymat
sprawy o charakterze informacyjnym od konsumentow i przedsigbiorcy. Ponadto Rzecznik
sporzadzit w skali roku okoto 35 pism samym konsumentom w r6znych zyciowych sprawach.
Tematyka oraz zakres udzielonych porad prawnych wzglednie informacji obejmowata
generalnie naruszenie szeroko pojetych uprawnien konsumentéw, co ilustruje w zakresie

przedmiotowym i ilosciowym ponizsze zestawienie ( Tab. Nr 1).

W wielu zasadnych sprawach wymagajacych podjecia dziatan Rzecznika wystarczyta
bezposrednia telefoniczna lub osobista interwencja u przedsigbiorcy. Porady telefoniczne i

osobiste nie polegaty tylko i wytacznie na wskazaniu trybu postgpowaniaw danej sprawie lub



kierowaniu konsumenta do wiasciwej instytucji lecz podejmowane byty dziatania majace na

celu szybkie zatatwienie sprawy poprzez nawiazanie kontaktu z przedsigbiorca i

przedstawienie mu odpowiedniej argumentacji. Takie dziatania interwencyjne, jak rowniez

prowadzone w tej formie mediacje z przedsbiorca prowadzity do korzystnych dla

konsumentdw rozwiazan nurtujacych ich probleméw.

Tabela nr 1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawneg

w zakresie ochrony konsumentéw.

Rodzaj udzielong porady

Przedmiot sprawy Ogdtem
telefoniczna | osobista | pisemna

I. Ustugi, w tym: 129 127 9 265
bankowe 8 7 2 17
Egrﬂa;a;le(noz\ll(?) (inne niz bankowe i kredyt 12 9 21
ubezpieczeniowe 8 11 1 20
tedekomunikacja (tel efon, internet) operatorzy
stacjonarni i komorkowi 19 24 4 47
tdewizja (TV kablowa, TV satditarna)
dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda) 12 9 21
wywoz $mieci i kanalizagji 1 2 3
informatyczne 8 5 2 15
motoryzacyjne (serwis) 7 9 16
Turystyczne,hotelarskie, gastronomiczne 6 4 10
pranicze 2 4 6
remontowo - budowlane 12 14 26
pocztowe 1 2 3
dentystyczne 1 1 2
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty 4 2 6




ni epubliczne)

komunikacyj ne 1 2 3
transportowe 1 1 2
kamieniarskie 1 2 3
fotograficzne 4 3 7
krawieckie 2 1 3
windykacyjne 8 7 15
Inne 11 8 19
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 129 117 10 256
wyposazeni e wnetrz 8 11 19
sprzet RTV i AGD 14 13 1 28
sprzet komputerowy 12 10 1 23
odziez 6 7 13
obuwie 24 17 41
samochody, motocyklei akcesoria 12 14 4 30
nieruchomosd 2 2 4
materiaty budowlane 15 13 28
kosmetyki 1 1
sprzet sportowy 4 3 7
sprzet rehabilitacyjny 2 1 3
art. spozywcze 2 2 4
bizuteria 2 2 4
zabawki 5 6 11
phyty CD, DVD 3 2 5
telefony komérkowe 11 8 3 22
Inne 7 5 1 13




I11. Umowy poza lokalem i na odleglosé 12 8 20

Ogbtem 270 252 19 541

11.W zakresie wystgpowania do przedsigbiorcdw w sprawie ochrony praw i

inter esdw konsumentow

W sprawach, ktére wymagaty zbadania i wyjasnienia, Rzecznik w ramach swoich
ustawowych uprawnien wystgpowat do przedsigbiorcdw na podstawie artykutu 42 ust. 1 pkt.
3 wyzej cytowanej ustawy, w imieniu i na rzecz konsumenta o przedstawienie Swojego
stanowiska w przedmiotowej sprawie. Majac na wzgledzie polubowne zatatwienie sprawy,
Rzecznik po przedstawieniu argumentdw na podstawie zgromadzonych dowoddw i
materiatdw, wskazywat przedsigbiorcy oczekiwany sposob zatatwienia spornej sprawy z
konsumentem i wnosit 0 jego realizacje w odpowiednim terminie. Niektore z prowadzonych
spraw wymagaty duzego zasangazowania ze strony Rzecznika aby poprzez stosowanie
odpowiednigj i wyczerpujace argumentacji doprowadzi¢ do pozytywnego zakonczenia sporu
pomiedzy konsumentem a przedsighiorca. Zdarzaty si¢ rowniez sytuacje, w ktdrych po
przedstawieniu materiatdw dowodowych drugig strony, czyli przedsiebiorcy Rzecznik
rezygnowat z dalszego dochodzenia roszczen ze wzgledu na uchybienia lezace po stronie
konsumenta.

Bezposrednio, jak podano wczesniej, do przedsiebiorcow rzecznik skierowat
wystapienia w 81 sprawach, zawieraty one opis stanu faktycznego wynikajacego z relagji
konsumentéw, ocene prawna, wnioski 0 wyjasnienie nigasnych kwestii oraz
skonkretyzowane zadania, wzglednie propozycje polubownego rozwiazania sporu. W
niewielu przypadkach uzyskanie pozytywnego i satysfakcjonujacego konsumenta rezultatu
byto mozliwe na skutek jednorazowego wystapienia. Najczesciej Rzecznik zmuszony byt
wdawaé si¢ w polemikg z przedsigbiorcami, co wymagato kierowania daszych pism w
poszczegblnych sprawach. Niektore z takich spraw toczyty si¢ przez diuzszy okres czasu,
przy zaangazowaniu przez przedsighiorcg fachowe obstugi prawnej. Problematyka spraw,
ktére podgmowane byty przez Rzecznika byta bardzo szerokai nie roznita si¢ w zasadzie od
lat poprzednich. Dominowaty pod wzglgdem ilosciowym spraw dotyczace umow sprzedazy

wszelkich towaréw, w duzej mierze reklamacji obuwia, sprzetu AGD i RTV, materiatdw




budowlanych oraz $wiadczenia szeroko rozumianych ustug telekomunikacyjnych przez

operatorow.

Problematyke podnoszona przez rzecznika w pisemnych wystapieniach do
przedsigbiorcow ilustruje ponizszatabela (Nr 2).

Tabelanr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony inter esow konsumentow.

Przedmiot sprawy [los¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien pozytywnie negatywnie | wtoku
ogotem

|. Ustugi, w tym: 42 33 3 6
bankowe (inne niz kredyt konsumencki) 4 4
parabankowe (inne niz bankowe i kredyt

. 5 3 2
konsumencki)
ubezpi eczeniowe 1 1
telekomuni kaq'a (te efgn, mt}ernet). 18 15 5 1
operatorzy stacjonarni i komorkowi
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto,

3 2 1

woda)
informatyczne 2 1 1
turystycznei hotelarskie 1 1
remontowo - budowlane 3 3
medyczne 1 1
kamieniarskie 1 1
windykacyjne 2 2
Inne 1 1
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 31 26 2 3
wyposazeni e wnetrz 4 2 2
sprzet RTV i AGD 7 5 1 1
odziez 1 1




obuwie 10 9 1

samochody i akcesoria 1 1

materiaty budowlane 3 3

telefony komorkowe 1 1

Inne 4 4

[11. Umowy poza lokalem i na odleglosé 8 8

Ogdtem 81 67 5 9

Analizujac tabele nr 2 mozemy spostrzec, ze najwigcej spraw bylo zwiazanych z
ustugami, ktore stanowity 42 wystapienia Rzecznika, w tym: 33 zakonczone pozytywnie, 3
zakonczone negatywnie i 6 spraw w toku. Natomiast umowy sprzedazy stanowity 31
wystapien, w tym: 26 zatatwionych pozytywnie, 2 zakonczone negatywniei 3 w toku.
Szczegbtowo tabela wskazuje ze w roku 2009, przedmiotem spraw ktére dominowaty byty
ustugi telekomunikacyjne (18 wystapien). Kolejna spora czes¢ wystapien Rzecznika
stanowity umowy sprzedazy: obuwia (10 wystapien) i sprzetu RTV — AGD (7 wystapien).
Nalezy tez podkreslic ze skutecznos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w roku
sprawozdawczym 2009 wyniosta 83%, ktora nalezy uzna¢ za zadowalgjaca. Ponizszy wykres
kotowy przedstawia procentowa skutecznos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow:

E Zakonczone pozytywnie sprawy 83%
O Zakonczone negatywnie sprawy 6%
O Sprawy w toku 11%




Odnotowa¢ nalezy, ze juz na poczatku roku 2009 r. jedng z pierwszych spraw, ktOra
zamowat si¢ Rzecznik dotyczyta umowy sprzedazy obuwia Przyklad stanowi sprawa
RZ/6340/01/09 w ktoregj konsument skitadal az trzy reklamacje na obuwie sportowe.
Konsument zostat zmuszony do wystapienia na wiasny koszt o opini¢ niezaleznego
rzeczoznawcy obuwia, ktéry stwierdzit ze , systematyczme rozklgjenie obuwia jest
spowodowane wadg technologiczno — produkcyjng tkwigcq juz w wyrobie nowym” . Dzigki
temu mocnemu dowodowi sprawa zakonczyta si¢ pozytywnie, przedsigbiorca zwrocit kwote
w wysokosci ceny reklamowanego obuwia sportowego.

Kolgnym przyktadem dotyczacym reklamacji obuwia moze byé sprawa
RZ/6340/46/09, w ktdrej konsument szukat pomocy u Rzecznika Konsumentéw, gdyz jego
reklamacja zostata oddalona. Szybka interwencja Rzecznika wraz z fachowa i rzetelna
wyktadnia przepisow prawnych pozwolity zrozumieé przedsigbiorcy, ze w danym przypadku
nie maracji i nalezy zeproponowa¢ wymiang obuwia albo zwrot gotéwki.

Z kolei podejmowane dziatania z zakresu s$wiadczenia ustug telekomunikacyjnych
wykraczaty poza normy standardowych juz probleméw z uzyskaniem potaczen, blokad stacji
telefonicznych, rozliczenia rachunkéw. Coraz czgstsze sa bowiem przypadki wprowadzania w
btad konsumentow odnosnie szczegdtéw oferowanych promocji przez wielu aternatywnych
operatoréw, m.in.: Netia, Play, Orange.

Ciekawy przypadek stanowi sprawa RZ/6340/42/09 dotyczaca nienaleznie naliczonej optaty
za pakiet 500 minut do Play i na stagjonarne w Ofercie Promocyjnej , Prezent na Swigta'.
Problem polegat na tym ze konsument w celu dezaktywacji ustugi musiat wystaé sms-a,
mimo wykonania tej czynnosci otrzymat dwie faktury na ktérych byty naliczone ptatnosci za
pakiet promocyjny, ktory byt wytaczony. Zaistniata sytuacja byta uciazliwa dla konsumenta i
w ocenie Rzecznika posiadata znamiona nieuczciwej praktyki rynkowsej, gdyz bez watpienia
wprowadzata w btad co do oceny ustugi . Podniesione argumenty i ich zasadnos¢ odniosty
skutek u operatora Play.

Innym przypadkiem z sfery telekomunikacyjnej, w ktéry Rzecznik podejmowat dziatania w
roku sprawozdawczym byla sprawa RZ6340/20/09 dotyczaca aktywacji ustugi
telekomunikacyjnej $wiadczonej w ofercie , U nasnic sig¢ nie marnuj€e’, taryfa,, Lepszy telefon
do wygadania’, mimo podpisania umowy konsument nie mogt z niej korzystac. W pismie
wystosowanym do Netii, Rzecznik po przeanalizowaniu szczeg6towo regulaminu operatora i
przytoczeniu w pismie odpowiednich punkéw regulaminu uzyskat dla konsumenta
przeprosny za niekompetencje firmy jak i réwniez rekompensate za brak mozliwosci

korzystania z ustugi.
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W okresie sprawozdawczym Rzecznik podeymowat tez kilkakrotnie interwencjg w

sprawach uméw zawieranych poza lokalem przedsicbiorstwai na odlegtosé.
Jako przyktad moze stanowi¢ sprawa RZ/6340/65/09 w ktérej Readeer's Digest . z.0.0.
niepokoita niestusznie swojego klienta zadaniem uregulowania naleznosci za zakup produktu.
W zwiazku z powyzszym Rzecznik po wystuchaniu relacji konsumenta i sprawdzeniu
dokumentéw skierowat pismo do firmy o wyjasnienia. Jednoczesnie podkreslit ze nie jest to
pierwsza skarga w tejze materii. Rzecznik wskazal, ze niestuszne jest wzywanie klienta do
zaptat w sytuacji gdy on juz ma uregulowana naleznosé¢, dziatanie to wypetnia znamiona
nieuczciwe praktyki rynkowej jak i tez moze stanowi¢ przestanki przestgpstwa, wytudzenia
zpenalizowanego w Kodeksie karnym. Przedstawione argumenty spowodowaty ze Readeer's
Digest sp. z.0.0. postanowita zakonczy¢ dziatania windykacyjne i uzna¢ brak jakichkolwiek
zobowiazan wobec wydawnictwa ze strony konsumenta.

Nastepnym przyktadem uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odlegtos¢, moze by¢ sprawa RZ/6340/48/09 dotyczaca odstapienia od umow kupna kompletu
poscieli i materaca. Wysoce oburzajacy w powyzszej sprawie byt fakt, ze prezenter uzyskat
dzigki swojej negatywnej perswazji imi¢ i nazwisko konsumentki, ktdra jest niewidoma i ma
w dowodzie osobistym zapis, ze nie posiada uprawnien do sktadania podpisu. Dziatgjac w
imieniu poszkodowanej Rzecznik wystosowat pismo, w ktorym potepit dziataniajakie stosuje
firma wobec konsumentki oraz zazadal odstapienia od umowy wynikajacy z przepisow
prawnych. Zdecydowane dziatanie oraz przytoczona podstawa prawna spowodowata ze firma
odstapita od umowy.

Nalezy podkresli¢, ze na nieuczciwe dziatanie takich firm narazone sa przede
wszystkim osoby starsze, samotne zamieszkujace, ktére pod wptywem emocji podczas
zorganizowanegj wycieczki, czy pokazu podpisuja umowe zarowno na zakup towaru jak i
kredyt konsumpcyjny, celem sfinansowania zakupu.

Jak wynika z tabeli nr 2 znaczna grupe reklamowanych towaréw stanowit tez sprzet
RTV i AGD. Za przyktad moze postuzy¢ sprawa RZ/6340/54/09 w ktorej firma odméwita
przyjeciareklamacji pralki z powodu mechanicznego uszkodzenia. Merytoryczna interwencja
Rzecznika spowodowata ze firma zgodzita si¢ na naprawe urzadzenia.

Sklepy zazwyczaj kieruja dochodzenie roszczen konsumenta z rezimu gwarancyjnego,
zrzucajac z siebie odpowiedzianos¢ przewidziana ustawa konsumencka. Z kolei gwaranci i
producenci wing za nieprawidtowe dziatanie, uszkodzenie obarczaja klientow. W takich
sytuacjach w trakcie udzielanych porad , Rzecznik zawsze prowadzi dziatania edukacyjne. Z

porad Rzecznika na etapie prowadzonego postgpowania reklamacyjnego czgsto tez korzystaja
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sprzedawcy, a niektérzy nawet sami kieruja konsumentdw do Rzecznika w sprawach
zwiazanych z dochodzeniem roszczen na podstawie gwarancji.

Woystapienia Rzecznika w zakresie ustug bankowych dotyczyty: uméw o kredyt
konsumencki, w szczeg6lnosci akceptowania przez konsumentow warunkéw uméw kredytu
bez czytania, kwestii odnoszacych si¢ do prawa odstapienia konsumenta od umowy kredytu
w terminie 10 dni, zbyt p6znego szukania pomocy, najczesciej gdy sprawa byta juz
przekazana do windykacji firmom zgjmujacym si¢ odzyskaniem dtugow.

Za przyktad moze postuzy¢ sprawa RZ/6340/40/09 dotyczaca zalegtosci w splacie rat
kredytu. Konsumenci twierdzili ze nalezycie sptacali kredyt, natomiast bank wypowiedziat
konsumentom umoweg wzywajaca do sptaty naleznosci. Po kolejnym pismie, bank postanowit
przekazac spraweg windykacji. Merytoryczna interwencja poparta przepisami prawnymi
spowodowata ze bank mimo swojg silngj pozycji wykazal che¢ podjgcia negocjacji i
mozliwos¢ podpisania umowy ugody w sprawie ratalng splaty istniejacego zadtuzenia
Nalezy podkresli¢, ze sprawy bankowe stanowia bardzo skomplikowana materi¢ prawna z
uwagi na to, iz banki posiadaja na swoich ustugach sztaby prawnikéw, ktorzy tworza
skomplikowane umowy. Przebrnigcie przez nie dla zwyktego konsumenta jest niezwykle
trudne. Dos¢ czgsto po przeanalizowaniu dostarczonych do biura dokumentow Rzecznik
dochodzi do konkluzji ze obwarowania prawne sa natyle silne, ze konsumentowi jest trudno
udzieli¢ skutecznej pomocy.

Jednoczesnie nalezy podkresli¢ ze banki permanentnie powotuja Si¢ w swej korespondencji na
art. 105 ustawy prawo bankowe, wyjasnigjac, ze zadane informacje sa objgte tajemnica
bankowa. Sytuacja ta wydtuza procedure, gdyz Rzecznik mus wystapi¢ do konsumenta o
petnomocnictwo.

Powaznym problemem dla wielu internautow w Polsce a takze w naszym powiecie
byta sprawa portalu pobieraczek pl. Temat zostat opisany w TVP w programie Ekspres
Reporterow. Pomimo medialnej nagonki problem nie zniknat. Ten prowadzony przez gdanska
firme Eller Sernice S.C. portal udostepnia pliki multimedialne — gtéwnie muzyke i filmy. | to
wszystko przez 10 dni za darmo. Wystarczy tylko klikna¢ myszka i w niedtugim czasie
otrzymamy rachunek na kwotg 94,80 zt. Taki wiasnie los dotknat mieszkanke m.in. Pania
Anng, ktéra nie opatrznie zamowita abonament w pobieraczku. Ona wraz z nia setki 0sob w
Polsce otrzymata wezwanie do zaptaty, straszenie sadem i prokuratura.

Mechanizm oszustwa jest prosty. W celu ,testowania’” przez 10 dni nalezy si¢ zarejestrowac
na portalu podajac swoje dane osobowe z adresem wiacznie. W ciagu 10 dni mozemy
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pobiera¢ 1GB danych i kiedy w ciagu tych 10 dni nie odstapimy od umowy ,na trwatym
nosniku” spotka Eller Sernice nalicza roczny abonament w kwocie 94,80 zt.

Rzecza karygodna jest fakt takiego traktowania klientéw . ,Umowa’ z portaem zawierana
jest bowiem za posrednictwem Internetu - w formie elektronicznej. Natomiast je
wypowiedzenie mus zosta¢ zawarte na pismie — trwatym nosniku. Nie moze by¢ zatem
ztozonaw formie elektronicznej, mimo, ze wiasnie w takiej formie zostata zawarta

W skali kraju problem ten dotknat kilka tysiecy osob, stad sprawa jest aktualnie prowadzona
rowniez przez UOKIiK w sprawach podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow.

Powyzej wskazane przyktady nie wyczerpuja szerokiego wachlarza spraw z jakimi
Rzecznik spotkat si¢ w mienionym roku. Zgtoszone przez konsumentow problemy wynikaja z
zawierania umow i tych na ustugi remontowo budowlane, ktdrych byto rowniez stosunkowo
duzo, rozpatrywane byty przez Rzecznika najcz¢sciej od zaraz a zdarzaty si¢ przypadki, ze
terminy si¢ wydtuzaty w nieskonczonos¢. Przyktadem takim moze by¢ sprawa RZ/6340/47/09
wykonania schodéw drewnianych. Postgpowanie reklamacyjne polegato na odbyciu wielu
spotkan, mediacji przeprowadzonych przez okres blisko p6t roku, ktére zakonczyty sig
ostatecznie fiaskiem. Aktualnie przygotowywane sa pisma procesowe, sprawa zostanie

skierowana na droge postgpowania cywilnego celem jg rozstrzygnigcia.

2.3. W zakresie wytaczania powoddztw sadowych i wystapien do organdw scigania na

rzecz konsumentow

W 2009 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow nie skorzystat z przystugujacego mu
prawa do wytaczania powodztw na rzecz konsumentéw oraz nie wstgpowat do toczacego si¢
postepowania sadowego nawniosek konsumenta.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci polubownego zakonczenia sprawy z
korzyscia dla konsumenta, po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich pozostajacych w jego
kompetencji dziatan, konsument byt informowany o przystugujacym mu prawie do
dochodzenia roszczen na drodze postgpowania sadowego. Rzecznik oferowat pomoc w
napisaniu pozwu, wyjasniat obowiazujace przepisy, procedury, udzielat informacji o kosztach
sadowych. Konsumenci, jako powody zaniechania dalszego dochodzenia swoich roszczen na
drodze sadowej, argumentowali zbyt niska wartoscia przedmiotu sporu w stosunku do duzego
zaangazowania osobistego i srodkow finansowych, a najczesciej subiektywna niechecia do

wystepowania przed sadem.
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2.4. W zakresewspdldzialania z instytucjami ochrony konsumenckie

Wzorem lat ubiegtych rzecznik kontynuowat wspOtprace i kontakty z Delegatura
Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedem Regulacji Energetyki,
Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej i Federacja Konsumentéw. Pozytywnie

nalezy oceni¢ réwniez kontakty ze Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich w Warszawie.

W ramach statych polubownych sadéw konsumenckich, dziatajacych przy Inspekcji
Handlowej, Rzecznik skierowal do tg instytucji sprawg dotyczaca reklamacji obuwia
Niegtety, aby sprawa mogta by¢ rozstrzygana przed sadem polubownym obie strony musza
wyrazi¢ na to zgodg. Bez tg zgody, co miato migjsce w powyzszym przypadku ze strony
przedsigbiorcy, przedmiotowa sprawa nie zostata rozpoznana. Pozostage jedynie mozliwosé¢

przekazania sprawy do sadu powszechnego, na co z kolei konsument nie wyrazit zgody.

Rzecznik rowniez w okresie sprawozdawczym 2009 wystosowat dwa zawiadomienia
w sprawie podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw do

Dyrektora Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Poznaniu.

Pierwsza sprawa RZ/6340/21/09 dotyczyta zmiany oferty umowy komdrkowe u tego samego
operatora. Z relacji konsumenta i dostarczonych dokument wynikato ze operator bigdnie
naliczat stawkg w oferowanym pakiecie oraz zostat zmanipulowany reklama aparatu
komorkowego, ktéry miat kosztowac 1 zt, a zaptacit 49.

Druga sprawa RZ/6340/36/09 dotyczyta umowy pozyczki zawartej wediug wzorca
stosowanego przez firmg, z ktorej wynikato ze w dniu podpisania umowy nalezy uisci¢ optate
przygotowawcza. Po wykonaniu tego zobowiazania firma zaniechata jakichkolwiek
czynnosci. Konsument przedtozyt Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentow rzeczona
umowe, z ktérej jednoznacznie wynikaja naruszenia skutkujace na podstawie art. 15 ustawy z
dnia 20 lipca 2001 roku o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2001, nr 100, poz.1081 ze zm.)
[zwana dalgj: ustawa] uznaniem ex lege, iz po ztozeniu przez Konsumenta oswiadczenia o
kredycie darmowym, firmie nie naleza si¢ optaty z tytutu kosztow kredytu naleznych
kredytodawcy oraz kosztow z tytutu odsetek. Analizujac dostarczone dokumenty Rzecznik
doszedt do konkluzji ze powyzsza sprawa wymaga wystosowania zawiadomienia w sprawie

podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw do Dyrektora
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Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, ktéry postanowieniem z dnia
08.10.2009 wszczat z urzgdu postgpowanie wyjasniajace.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik uczestniczyt w kilku spotkaniach i szkoleniach:

W dniach 28-29.04.2009 r. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zorganizowat
szkolenie dla rzecznikbw konsumentow w zakresie zmian w podejsciu do konsumenckiego
acqusi oraz ich konsekwencji dlainstytucji zajmujacych si¢ ochrona interesbw konsumenta, w
ramach kampanii ,Od minimalng do maksymalnej harmonizacji, konsumencki kontekst
liberalizacji rynkéw zmonopolizowanych”. Za udziat w szkoleniu Rzecznik uzyskat
certyfikat.

Z kolel w dniu 01.06.2009 r. Telekomunikacja Polska S.A. wraz PTK Centertel zorganizowali
cykliczne spotkanie z Rzecznikami Konsumentéw, w trakcie ktérego zostaty oméwione
aktua ne zagadnienia zwiazane z obstuga klientéw i oferta ustugowo-produktowa zaréwno TP
jak PTK Centertel.

Z inicjatywy Dyrektora UOKiIK w Poznaniu i Inspekcji Handlowej odbyto si¢ spotkanie w
dniu 25.11.2009 w poznaniu dotyczace m.in. postepowania mediacyjnego, korzystania z ustug
rzeczoznawcOw oraz dosowania ustawy o0 szczegblnych warunkach —sprzedazy

konsumenckiegj.
2.5. W zakresie edukacji konsumenckig

Rzecznik na co dzien, udzielajac konsumentom pomocy prawnej, kazdorazowo
podgimowat dziatania edukacyjne poprzez uswiadamianie przystugujacych im praw i
mozliwosci egzekwowania obowiazujacych przepisdw. Ponadto wypowiadat si¢ wielokrotnie
na tamach prasy lokalngl na temat przystugujacych praw konsumentom, w dochodzeniu
roszczen z tytutu nienalezycie wykonanej ustugi lub zakupu wadliwego towaru (Tygodnik
Wagrowiecki, Gtos Wagrowiecki). Z kolei w grudniowym wydaniu Wagrowieckiego Kuriera
powiatowego ukazat si¢ artykut w ramach cyklu Poznaj Swoje Prawa pt ,, Kupitem bubel i co
dalgj?’

Podobnie jak w latach poprzednich, Rzecznik Konsumentéw sukcesywnie spotykat si¢ z
uczniami powiatowych szkét ponadgimnazjalnych, szczegélnie w Zespole Szkot
Ponadgimnazjalnych nr 1 w Wagrowcu, z uwagi na ksztatcenie w tej szkole uczniow w

zawodzie przysztego sprzedawcy. Zajgcia cieszyty si¢ duzym zainteresowaniem miodziezy,

15



rowniez Dyrekcja Szkoty wysoko ocenita wspdtprace z instytucja rzecznika przysytajac
pisemne podzigkowanie za prace w roku szkolnym 2008/2009. Podobne tresci list
przekazany zostal za aktywny udziat Rzecznika w zagciach z miodzieza w Tygodniu
Przedsigbiorczosci 2009 organizowanym przez Fundacj¢ Mtodziezowej Przedsigbiorczosci.
Efektem prowadzonej w szkotach dziatalnosci edukacyjnej byto zorganizowanie Powiatowe)
Olimpiady Wiedzy Konsumenckiegj. Finat odbyt si¢ 02 luty 2009 r. w ktérym udziat wzigli
uczniowie szkét ponadgimnazjalnych naszego powiatu. Podkresli¢c nalezy, ze w finale
uczestniczyli uczniowie wszystkich szkdt naszego powiatu. L.acznie w finale uczestniczyto 30
uczniow a najliczniejsza reprezentacje stanowita mtodziez z ZSP nr 1 i 2 po 7 ucznidw.
Pierwsze i drugie miejsce zajety uczennice z Zespotu Szkét Ponadgimnazjalnych nr 2 w
Wagrowcu, natomiast trzecie migjsce zajeta uczennica Zespotu Szkét Ponadgimnazjal nych nr
1 w Wagrowcu. Wszyscy laureaci otrzymali atrakcyjne nagrody ufundowane przez Starostwo
Powiatowe w Wagrowcu, przedsigbiorstwo ,Agroma’ i jak zawsze Pana Kotowskiego z
Intermarché. Patronat medialny, podobnie jak w latach poprzednich objat , Gtos
Wagrowiecki”, ktéry na swoich tamach w nr 7 zamiescit relacje z przebiegu olimpiady w
artykule pt ,Znaja swoje prawa’. Rowniez od strony organizacyjnej przebieg olimpiady
nalezy oceni¢ jako niezwykle sprawny, w czym zastuge miat gospodarz — Zesp6t Szkét Ponad
Gimnazjalnych nr 1 w Wagrowcu. Laureaci konkursu powiatowego reprezentowali nasz
powiat w finale V. Wojewodzkiej Olimpiady w Poznaniu w ktorym najlepig wypadta
kolezanka Dandajewska Agata z Zespotu Szkdt Ponadgimnazjalnych nr 2, zajeta miejsce 16
na 66 uczestnikow. Przebieg konkursy przekonuje o potrzebie kontynuowania tego
przedsiewziecia rowniez w roku szkolnym 2009/2010 i w tym zakresie podjeto juz szereg

dziatan organizacyjnych. Finat powiatowy zaplanowano na dzien 12 marca 2010 .

Majac na celu upowszechnienie wiedzy konsumenckig wsrdéd wszystkich mieszkancow
powiatu na tamach ,Gtosu Wagrowieckiego” po raz pierwszy ukazata si¢ w dniach
poprzedzajacych Swiatowy Dziea Konsumenta Krzyzéwka Konsumencka. Nagrody
niespodzianki ufundowane przez Rzecznika Konsumentéw wygrato 5 osob, a inicjatywa
takiej formy rozrywki potaczona z edukacja spotkata si¢ z aprobata wielu czytelnikow
» Glosu Wagrowieckiego”, co z pewnoscia zobowiazuje do kontynuacji tego przedsigwzigcia
w kolejnych latach.

Na koniec nalezy podkresli¢ , ze Rzecznik spotykat sig rowniez ze srodowiskiem emeryckim.

Do bardzo owocnych nalezy zaliczy¢ spotkanie z kotami w Skokach i L.eknie.
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3. PODSUMOWANIE

Podsumowujac kolginy rok dziatalnosci, nalezy stwierdzi¢, ze zadania samorzadu w
zakresie ochrony praw konsumenckich, realizowane przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Wagrowcu, zostaty w 2009 roku wypetnione. Instytucja ta jest niezwykle
potrzebna. Optymistyczne jest, iz dzigki popularyzacji w telewizji i prasie praw konsumenta,
wzrasta swiadomos¢ konsumentéw w zakresie swoich praw.

Sprostanie  wszystkim ustawowym obowiazkom oraz zapewnienie Ssprawnego i
skutecznego dziatania, w obliczu tak r6znych probleméw konsumenckich, wymaga duzego
zaangazowania |1 ciagtego doskonalenia wiedzy na tym stanowisku. Dazac do jak
najszybszego doprowadzenia do pozytywnego zakonczenia sprawy, rzecznik podgmuje
dziatania poprzez interwencje telefoniczna lub osobista, co znacznie skraca czas rozwiazania
problemu.

Spory konsumenckie rozwiazywane sa na drodze negocjacji i mediacji, niejednokrotnie z
udziatem rzecznika. Polubowna forma =zatatwiania sSpraw jest przyjmowana przez
konsumentéw i przedsighiorcbw najchetnigj. Dziatania Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw sa dobrze oceniane przez konsumentéw a skutecznos¢ w dochodzeniu
roszczen przyczynia si¢ do tworzenia dobrego wizerunku urzedu. Konsumenci wyrazaja
swoje zadowolenie poprzez telefoniczne lub osobiste podzigkowanie za pomoc w zatatwieniu
problemu. Zadowolenie konsumentdw jest najlepszym dowodem na to, ze taka instytucja jest
niezwykle potrzebna i w sposdb nalezyty spetnia swoje zadania. Powstanie tegj nowe
instytugji, jej dotychczasowe dokonania rowniez w naszym powiecie przekonuje, ze przyjgte
rozwiazanie byto uzasadnione i trafne.

Rok 2009 byt szczeg6lny z uwagi na wazna dla rozwoju polityki konsumenckiej w
naszym kraju rocznice. Obchodzilismy bowiem 10 lecie powstania noweg w naszych
warunkach instytucji jaka sa Migjscy i Powiatowi Rzecznicy Konsumentéw. Z wiasnego
doswiadczenia (rzecznikowania) wiem ile wysitku i pracy trzeba wiozy¢, by ochrona
konsumentéw byla skuteczna To nie tylko waka z ustugodawca czy sprzedawca
naruszajacym prawa i interesy konsumentéw, ale czesto walka i edukacja na rzecz samego
konsumenta by =zechciat zrozumie¢ wage wilasnego podpisu lub faktu, ze prawo

konsumenckie ma dynamiczny charakter i si¢ zmienia.

OPRACOWAL ZATWIERDZIL
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