Zatacznik do uchwaty nr V11/42/2007
Rady Powiatu Wagrowieckiego
z dnia 28 marca 2007 roku

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
W WAGROWCU

SPRAWOZDANIE Z DZIAEALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
ZA ROK 2006

Opracowalt:

Zbigniew Byczynski

Wagrowiec, marzec 2007 r.



| Usytuowanie prawne instytucji r zecznika konsumentow.

* Rzecznik Konsumentéw wykonuje swoje zadania na podstawie przepisow ustawy z dnia 15
grudnia 2000 r o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U z 2005 r nr 244 poz 2080)
zwane] dalgj ustawa, ktdre min okreslaja role samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony
konsumentow, funkcje i zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow.

Do kompetencji powiatowych (migjskich) rzecznikdw konsumentow nalezy:

- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow.

-skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisbw prawa miejscowego w
zakresie ochrony konsumentéw.

- wystapienie do przedsichiorcow w sprawach ochrony praw i interesdw konsumentow.
-wspoltdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami | nspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

- wytaczanie powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda do toczacego
Si¢ postgpowaniaw sprawach o ochronie interesdw konsumentow.

* Rzecznik Konsumentow w naszym powiecie zostat powotany na podstawie uchwaty Rady
Powiatu nr XV/80/99/ z dnia 6 grudnia 1999 r. a dziatalnos¢ rozpoczat z dniem 1 stycznia
2000 r. na % etaty a od 2004 r na petnym etacie. Rzecznik Konsumentow jest bezposrednio
podporzadkowany radzie i ponosi przed nig odpowiedzialnos¢. Rzecznik jest zatrudniony w
starostwie powiatowym. Czynnosci w sSprawie z zakresu prawa pracy wobec rzecznika
wykonuje starosta. Rzecznik Konsumentow realizuje zadania samorzadu w zakresie ochrony
praw konsumentow zgodnie z art.4ust1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r o samorzadzie
powiatowym (tekst jednolity Dz.U.2001r. Nr 142 poz.1592)

Rzecznik Konsumentow posiada kompetencje doradcze i procesowe, nie ma uprawnien
kontrolnych i witadczych. W ostatnim okresie dzigki zapisowi art. 106 ustawy o ochroni
konkurencji i konsumentéw wzmocniona zostata pozycja rzecznika gdyz na mocy tego
przepisu nie udzielenie wyjasnien i informacji przez przedsigbiorce stanowi wykroczenie.
Przedsi¢biorcy nie kwestionuja tego zapisu, ale zwracaja uwagg, ze rzecznik nie ma podstawy
prawnej do wyznaczenia terminu na udzielenie odpowiedzi.

Siedziba Rzecznika znajduje si¢ w budynku Starostwa Powiatowego przy ul. Kosciuszki 15 w
pokoju nr 7. Rzecznik dysponuje odrebnym pomieszczeniem z zapewniona dobra tacznoscia
telefoniczna i dostepem do internetu.

Il Realizacja ustawowych zadan Rzecznika K onsumentéw

1. Wstep:

Celem nadrzednym polityki konsumenckigj jest stworzenie przyjaznego konsumentowi rynku,
za$ kluczowym narzedziem stuzacym temu zadaniu sa edukacji i informacji oparta na
wnikliwej analizie poczucia bezpieczenstwa konsumentéw. Rok 2006 byt kolejnym okresem
realizacji wspollnotowej strategii  polityki  konsumenckiel majacej zapewni¢ rowniez
efektywny system dochodzenia roszczen i podnoszenia $swiadomosci konsumenckie).
Warunkiem s$wiadomego uczestniczenia konsumentéw w rynku jest zasob wiedzy i
posiadanie niezbednych informacji. Celem dziatania rzecznika konsumentéw jest
wspomaganie konsumentéw w tym procesie i ochrona ich przed nieuczciwymi praktykami
przedsigbiorcow.



2. DZiafania w zakresie bezp/atnego poradnictwa i informacji prawnej dla konsumentow:.

Podstawowym  zadaniem rzecznika bylo zapewnienie bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.
Konsumenci do rzecznika zwracali sie¢ w sprawach dotyczacych umowy sprzedazy
konsumenckiej w tym zwlaszcza reklamacja obuwia, sprzetu RTV i AGD, odziezy sprzegtu
komputerowego, mebli oraz elementow wyposazenia whnetrz, samochoddw i akcesoriow a
takze materiatdw budowlanych. Udzielona porada i pomoc dotyczyta réwniez wielu innych
sprawach, ktére nie koniecznie zwiazane byly z zakupem wadliwego towaru. Rzecznik
podejmowat proby pomocy w sprawach swiadczonych przez przedsiebiorcéw ustug np.:
telekomunikacyjnych, budowlanych i remontowych, finansowych, ubezpieczeniowych i
turystycznych. Tak wiec nie tylko reklamacja butdw czy sprzetu gospodarstwa domowego
byta przedmiotem zainteresowania rzecznika. Wiele pomyslnie zatatwionych spraw dotyczyto
sporow konsumentéw z operatorami telefonii komérkowej, nadawcami telewizji kablowe,
firmami budowlanymi. Dziatalno$¢ rzecznika miata na celu nie tylko indywidualna pomoc,
lecz takze, a moze przede wszystkim przekonanie konsumentéw do zasadnosci dochodzenia
swoich spraw. Dziatania w zakresie bezptatnego poradnictwa to najprostsza forma pomocy,
ktora odbywa si¢ telefonicznie, osobiscie lub poczta elektroniczna ( sporadycznie) Rzecznik
wykonujac to zadanie informowat o obowiazujacych regulacjach prawnych lub udzielit
porady odnosnie sposobu postepowania w danej sprawie. Liczba porad, informacji, wyjasnien
udzielonych konsumentow systematycznie wzrasta. W 2006 r z pomocy rzecznika skorzystato
344 mieszkancdéw powiatu. Dla poréwnania w roku 2002 214 osdb. W roku 2006 podobnie
jak w latach poprzednich do rzecznika dos¢ czesto zgtaszali sig interesami w sprawach, ktora
nie miaty charakteru konsumenckiego- byty to sprawy pracownicze wynikajace z kodeksu
pracy, alimentacyjne czy nawet rozwodowe. Odnotowac nalezy tez fakt, ze czgsto zgtaszaty
si¢ po porade réwniez osoby prowadzace dziatalnos¢ gospodarcza.

Ponizej przedstawiam wykres obrazujacy jak w latach 2001-2006 ksztaltowata si¢ liczba
spraw, w ktorych dziatania podejmowat Powiatowy Rzecznik Konsumentow.
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Z wykresu wynika, ze w roku sprawozdawczym nastapit wzrost liczby porad w poréwnaniu
do roku 2001 o blisko 100 osdb, co stanowi okoto 60%. Napotykane przez konsumentow




trudnosci, ktore stanowia spor z przedsigbiorcami dotycza przede wszystkim braku zgodnosci
towaru z umowa oraz sposobu zatatwiania reklamacji przez przedsi¢biorcéw. Podstawowym
zrodtem tych nieporozumien byt nadal niezadowalajacy stan znajomosci przepisdw prawnych
zarbwno ze strony konsumentow jak i przedsigbiorcow. Znaczna liczbe reklamowanych
towarOw poza obuwiem stanowi sprzet AGD, RTV i telefony komorkowe, ktorych reklamacja
napotyka na duze trudnosci rowniez rzecznikowi. W zakresie reklamacji telefondw
komorkowych sprawy dotyczyty w wigkszosci telefondw zakupionych w ofercie promocyjnej
w ramach zawartej z operatorami telefonii komoérkowej umowy o s$wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych. Najczesciej zgtaszanym problemem dotyczacym telefondw byta ich
bardzo niska jakos¢. Konsumenci zgtaszajacy reklamacje w punktach sprzedazy z reguty byli
odsytani przez sprzedawcow do autoryzowanych serwisow gwaranta (producenta). Serwisy z
kolei winag za awaryjnos¢ tych telefonéw najczescigj obciazali konsumentow z uzasadnieniem
niewlasciwego ich uzytkowania ( np. trwate uszkodzenie na skutek dziatania cieczy, swiadcza
o tym slady elektrokorozji na ptycie gtdwnej) i w te sytuacji odmawiano naprawy
gwarancyjne] proponujac odptatna naprawe za 527 PLN Netto. Zjawisko przerzucania
odpowiedzialnosci przez sprzedawcOw na gwarantOw (autoryzowane serwisy) nabrato
charakteru masowego i bardzo trudnego do udowodnienia, kto wiasciwe ponosi wing za
stwierdzona niezgodnos¢ towaru z umowa. Operatorzy telefonii komorkowej sprzedajacy
telefony wraz z ustugami telekomunikacyjnymi, uchylaja si¢ od odpowiedzialnosci z tytutu
umowy sprzedazy, przerzucajac z kolei odpowiedzialnos¢ na gwarantéw-producentow.

W tabeli nr 1 przedstawiono zestawienie porad i informacji udzielonych konsumentom w
2006 (str 11)

3. DZiafania w zakresie wystepowania do przedsi¢biorcow w sprawie ochrony praw i
interesow konsumentow.

Przyjeta przed laty zasada aktywnego dziatania na rzecz konsumentdw, tj zastgpowania
konsumenta w sporze z przedsigbiorca w ,ktérym konsument jest zawsze strona stabsza — byta
dalszym ciagu stosowana. Podejmowana przez rzecznika interwencja polegata na pisemnym
wystapieniu do przedsighiorcy w imieniu i na rzecz konsumenta i przedstawieniu przez
rzecznika stanowiska na podstawie obowiazujacego prawa, w oparciu 0 podane przez
konsumenta okolicznosci oraz przediuzone dokumenty. W niewielu przypadkach uzyskanie
pozytywnego i satysfakcjonujacego konsumenta rezultatu bylo mozliwe na skutek
jednorazowe interwencji. Najczesciel Rzecznik zmuszony byt wdawa¢ sie¢ w polemike z
przedsigbiorcami, co wymagato kierowania dalszych pism w poszczegélnych sprawach.
Niektore z tych spraw toczyly si¢ przez diuzszy okres czasu (incydentalnie nawet rok) przy
zaangazowaniu przez przedsigbiorcg fachowe] obstugi prawnej, co nie przeszkodzito w
osiagnigciu korzystnego dla konsumenta efektu. W 2006 roku podjgto pisemnych interwencji
w 112 sprawach (w roku ubiegtym w 85).

Problematyka spraw, ktora podejmowana byta przez Rzecznika byta bardzo szerokai nie
roznita si¢ w zasadzie od lat poprzednich. W tabeli nr 2 przedstawiono zestawienie spraw, w
ktorych podejmowano wystapienie pisemne (str 12)



Przedmiotem wielu reklamacji obok sygnalizowanych juz spraw wynikajacych z
umow sprzedazy byty spory natle ustug telekomunikacyjnych. W roku 2006 wiele zgtoszen
dotyczyto ustug swiadczonych przez firme Tele 2. Konsumenci skarzyli si¢ czesto na niepetna
informacje przekazywana przez przedstawicieli firmy w szczegolnosci dotyczacych
warunkéw odstapienia od umowy. Reklamacje dotyczyty takze ustug $wiadczonych przez
Telekomunikacje Polska SA szczegdlnie w zakresie probleméw braku odpowiedzi na ztozona
reklamacje braku realizacji ustugi zleconej przez,, Biekitng Linie” odmowy dostepu do sieci,
operator jako przyczyne zawsze podawal brak mozliwosci technicznych. Podkreslenia
wymaga, iz materia tych spraw nalezy do trudnej zwlaszcza z uwagi na podstawg
reprezentowania przez TP SA wyrazajaca Si¢ W autorytatywnym przesadzaniu z géry o
zawinieniu konsumenta. W kilku spornych sprawach w TP SA rzecznik przygotowywat
whnioski konsumentom do wszczecia postgpowania mediacyjnego przed Prezesem Urzedem
Komunikacji Elektronicznej. W podobny sposob traktowani sa konsumenci, ktorzy wejda w
por z zaktadem energetycznym, gazowniczym na tle swiadczonym przez niego ustug.
Szczegolnie bolesne sa kierowane pod ich adresem zarzuty nielegalnego poboru pradu lub
gazu. Paradoks takich przypadkow tkwi w tym, iz konsument jest niemalze catkowicie
pozbawiony mozliwosci obrony przed takimi oskarzeniami gdyz zaktady kwalifikuja kazda
niezgodnos¢ odczytu (ingerencje w dziatanie licznika)jako kradziez i wymierzaja z tego tytutu
ryczaitowo ugtalona optate. Rzecznik zakwestionowal zarOwno prawidtowos¢ ustalen
kontrolnych, jak i1 fakt, ze naliczone przez zakltady energetyczne optaty nie maja rangi
przepisu i nie rodza obowiazku zaptaty, gdyz podobne sankcje moze natozy¢ tylko sad po
przeprowadzeniu postgpowania. Stanowisko Rzecznika nie podzielita Spotka ENEA, ktora
przekazata sprawe do biura radcow prawnych, gdzie znajduje si¢ od kilku miesiecy. Z kolei
Wielkopolska Spotka Gazownictwa w Poznaniu wystapita do Sadu Rejonowego w Wagrowcu
z pozwem o zaptatg naleznej kwoty, sad powddztwo oddalit uzasadniajac, ze ustalenia
ekspertyzy nie maja charakteru kategorycznego, albowiem nie wskazuja, ze taki nielegalny
pobdr gazu w istocie miat migjsce, ajedynie, ze nastapita ingerencja w gazomierz polegajaca
na ujawnieniu si¢ na plombie nieokreslonej substancji klejace.

Do trudnych spraw nalezy bez watpienia zaliczy¢ takze problem z zakresu ustug
bankowych w szczegdlnosci kwestii odnoszacych si¢ do praw odstapienia od umowy kredytu
w terminie 10 dni, zasadnosci wpisywania konsumentéw do Biura Informacji Kredytowe,
optat pobieranych przez banki na czynnosci bankowe. Konsumenci czegsto lekkomysinie
zaciagaja kredyty nie troszczac si¢ 0 to, czy beda w stanie terminowo sptaca¢ zadtuzenia. W
takich sprawach dziatalnos¢ Rzecznika sprowadzala si¢ do negocjowania z instytucjami
finansowymi odnosnie zawarcia ugody i roztozenia terminu sptaty zobowiazania na mozliwie
najkorzystniejsze dla konsumenta raty. W sprawach udzielonych pozyczek zawieranych przez
konsumentow z parabankami np.: Polska Korporacja Finansowa,, Skarbiec” z Gdanska
podeijmowanie przez Rzecznika interwencje okazaly sie bezskuteczne. Gtownym
zainteresowaniem Rzecznika byly kwestie zwiazane z odmowa zwrotu przez przedsighiorce
wygorowanej oplaty przygotowawczej. W umowach wystepowaty znamiona prowadzenia
dziatalnosci wbrew przepisom ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji i w zwiazku z
powyzszym rzecznik w 2 przypadkach wystapit z zawiadomieniem o popetnieniu
przestepstwa do Prokuratury w Gdansku przeciwko firmie,, Skarbiec”.

Powaznym problemem w okresie sprawozdawczym, byly sprawy wysuwania przez
firmy windykacyjne pod adresem konsumentéw, do wezwania zaptaty naleznosci
wynikajacych z wszelkich umow. Firmy te trudnia si¢ wykupem wierzytelnosci, aby
nastgpnie dochodzi¢ ich zaptaty na drodze windykacyjnej jak i sadowej. Najbardziej znanymi
firmami, z ktorymi konsumenci powiatu wagrowieckiego mieli do czynienia byty,, Kruk” i,,
Pactor ”. Prowadzona przez nie dziatalnos¢ windykacyjna najczesciej polega na zastraszaniu
przedegzekucyjnymi wezwaniem do zaptaty, sfabrykowanymi pozwami i wnioskami o



wszczecie egzekucji, ktore maja wywotaé u konsumenta wrazenie, ze jego sprawa juz
znalazta si¢ w sadzie. Bardzo czgsto konsumenci nie wytrzymujac psychicznie chca
regulowa¢ zobowiazania nie weryfikujace nawet, czy taki obowiazek nadal na nich ciazy.
Rzecznik po sprawadzeniu okresu w, jakim, zobowiazania te powstaty, skutecznie podnosit w
wystapieniach do firm windykacyjnych zarzut przedawnienia, konczac tym samym nekanie
konsumentow.

Spora grupg spraw stanowity takze problemy, jakie wynikty z zawierania umow poza
siedziba firmy w zakresie sprzedazy: kotder, poscieli zdrowotnych, materacy lub
zdrowotnych 16zek. Zawieranie takich umdéw najczesciej mito miejsce w lokalach
restauracyjnych (Hotel Pietrak), w ktérych przedstawiciele handlowi organizowali prezentacje
swoich towaréw podkreslajac super promocje, okazje, wyjatkowosci produktu. Przedsiebiorcy
(czesto z dalekich zakatkow kraju) prowadzac tego rodzaju sprzedaz nie informowali
konsumentow o uprawnieniach wynikajacych z przepisow praw i mozliwosci odstapienia od
takich umow w terminie 10 dni. Odlegtos¢ siedziby tychze firmy albo podany w umowie
jedynie kontakt za pomoca telefonu komérkowego uniemozliwiat rzecznikowi szybkosé
dziatania w sprawie a konsumentom przez wiele miesigcy odzyskanie wptaconych pienigdzy
po rezygnacji z zakupionego towaru, ktéry w zaden sposob nie spetnit zapewnien
Sprzedajacego. W okresie sprawozdawczym Rzecznik podejmowat czynnosci takze na polu
zawieranych umow o dzieto.

Ciekawym przyktadem byta sprawa wykonania ustugi fryzjerskiej w trakcie, ktorej
konsumentka doznata krzywdy polegajacej na obcigciu czgsci matzowiny usznej. Dziatania
rzecznika doprowadzity w wyniku rozméw mediacyjnych do podpisania umowy ugody na
mocy, ktorej wiascicielka zaktadu fryzjerskiego zobowiazata si¢ do zaptaty konsumentce
kwoty 1800 zt tytutem poniesione] szkody. Powyzsze wskazane przyktady nie wyczerpujace
wachlarza sprawy, z jakimi Rzecznik stykat sig¢ w minionym roku. Bardzo trudnym
zagadnieniem, ktorym rzecznik podegjmowat czynnosci byla sprawa uméw z telewizja
kablowa, ktéra dotyczyta licznej grupy odbiorcdw. W roku sprawozdawczym Rzecznik prowadzit
réwniez sprawe dotyczaca nieprawidtowosci zwigzanych z postanowieniami umow o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych przez firme DEXTEL sp. z 0.0. sp.k.. Przedsigbiorca ten od wielu lat
swiadczy w Wagrowcu ustugi z dziedziny telewizji kablowej. Od stycznia 2006 r. rozpoczat
przeprowadzanie akcji polegajacej na zmianie oferty swiadczonych ustug tj. wyrdznieniu
trzech pakietbw — socjalnego, posredniego i podstawowego. Towarzyszylo temu
przedstawienie konsumentom nowego wzorca umownego wraz z regulaminem swiadczenia
ustug i cennikiem. Niezaleznie od razacych uchybien towarzyszacych procesowi
podpisywania umow Rzecznik zakwestionowat regulacje zawarte w poszczeg6lnych
postanowieniach wzorca umownego jako godzace w interes konsumentéw. W tym celu
poczatkowo prowadzona byta korespondencja z prezesem firmy, w ktorej wysunicte zostaty
zadania dotyczace zmiany kwestionowanych przez Rzecznika zapisdbw wzorca umownego.
Niestety stuszne racje Rzecznika spotkaly si¢ z catkowitym niezrozumieniem ze strony
przedsigbiorcy. Nie tylko nie wykazat on bowiem woli wspbtpracy w zakresie zmiany
postanowien umowy i regulaminu tak by nie naruszaty one praw konsumentow, ale posunat
sig nawet do kwestionowania merytorycznego przygotowania Rzecznika oraz obrazliwych
uwag personalnych. W tym stanie rzeczy podjc¢to dziatania polegajace na skierowaniu do
Prezesa UOKIK wniosku 0 wszczgcie postgpowania w sprawie praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentow. Decyzja Nr RPZ 1/2007 z dnia 11 stycznia 2007 r. Prezes
UOKIK uznat stosowanie przez DEXTEL sp. z 0.0. sp.k. postanowien Regulaminu o tresci:

1. ,,Operatorowi przystuguje prawo do jednostronnego podwyzszenia optaty abonamentowej
w stosunku do wartosci okreslonej w umowie, co nie stanowi zmiany umowy w rozumieniu
jel 8 6, w przypadku ponoszenia zwiekszonych kosztéw zwiazanych z realizacja umowy i



Swiadczeniem ustug, a w szczegdlnosci wzrostu kosztéw niezaleznych od operatora, a
wynikajacych ze zwigkszenia optat licencyjnych (...)".

2. ,Powiadomienie o podwyzce abonamentu bedzie ogtaszane i podawane do publiczne
wiadomosci w kanale informacyjnym w miesiacu poprzedzajacym podwyzke. Aktualna
wysokos¢ obowiazujacych optat abonamentowych i innych optat oraz wykaz programéw w
poszczegllnych pakietach zngjduje sie na kanale informacyjnym sieci. Abonent przyjmuje do
wiadomosci i akceptuje w/w sposdb powiadamiania o wprowadzanych zmianach
abonamentu.”

- za praktyke naruszgjaca zbiorowe interesy konsumentéw polegajaca na stosowaniu
postanowien wzorcow umow, ktére zostaty wpisane do rejestru wzorcow umowy uznanych za
niedozwolone. Skutkiem takiego rozstrzygnigcia jest zakaz stosowania przez przedsigbiorce
wymienionych postanowien.

Za niewatpliwy sukces prowadzonego postepowania uznat nalezy rowniez fakt, ze
przedsigbiorca sam dokonat zmiany drugiego z wymienionych postanowien wzorca
umownego zgodnie z postulatami Rzecznika jeszcze przed wydaniem powyzszej decyzji, jak
rowniez innego kwestionowanego postanowienia zezwalajacego w Swym pierwotnym
brzmieniu na dokonywanie faktycznych przerw w transmigji, nie przewidujac jednoczesnie
zadnej] rekompensaty na rzecz odbiorcow w postaci proporcjonalnego zmniejszenia
wnoszonych optat.

Obok gtownego nurtu sprawy zwigzanego z waka o zmiang krzywdzacych
konsumentow uregulowan umownych Rzecznik podegmowat tez w firmie DEXTEL
interwencje zwiazane m.in. z przedstawianiem konsumentom do podpisu umow z data
wsteczna oraz zadaniem uiszczania przez nich optat w petngj wysokosci pomimo braku
niektorych z kanatdw, ktore zgodnie z przedstawiana oferta programowa powinny znajdowaé
si¢ w ramach poszczegdlnych pakietow. W tym zakresie rOwniez osiagnigte zostaly
satysfakcjonujace rezultaty w tym dokonanie przez przedsighiorce stosownego zwrotu czgsci
pobranej optaty (poprzez zmnigjszenie wysokosci kolejnych abonamentéw) w celu
zadoscuczynienia za opdznienie w udostgpnieniu poszczegolnych programéw.

Opisana sprawa stanowi wymowny przyktad oporu z jakim stuszne interwencje
Rzecznika spotykaja Sie czesto ze strony przedsiebiorcow, co w tym przypadku zaowocowato
wrecz proba zbagatelizowania faktycznego problemu natury prawnej poprzez probe
sprowadzenia sporu do konfliktu personalnego. Z drugiej natomiast strony opisany przyktad
stanowi dowoOd na skutecznos¢ rozwijajacego Sie jeszcze ciagle w Polsce systemu ochrony
praw konsumenta, ktdérego umigjetne wykorzystanie pozwala na przeciwstawienie sie
monopolistom tak w wymiarze ogdlnokrajowym jak i lokalnym.

4. Dzialania w zakresie wytoczenia powddztw sgdowych i wystgpier do organdw scigania na
rzecz konsumentow.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik dwukrotnie wytoczyt na rzecz konsumentéw
powodztwa przeciwko PZU na Zycie o urealnienie swiadczen z tytutu ubezpieczen tzw. spraw
polis posagowych, ktére rozpoznawane byty przed Sadem Rejonowym w Wagrowcu. Na
mocy udzielanego petnomocnictwa na rozprawie rzecznika reprezentowala radca prawny
Starostwa Powiatowego Pani Beata Kaniewska.

Sprawy polis posagowych wymagaja kazdorazowego kierowania na droge
postepowania sadowego, gdyz kwoty, ktdre po uptywie okresu ubezpieczeniowego (18-20 lat)
oferuje do wyptaty PZU s drastycznie nieadekwatne do tych, jakie beneficjentowi
przystugiwaly z mocy postanowien samej umowy ubezpieczenia. Réznice te wynikaja z
przyjmowania przez ubezpieczyciela korzystnego dla siebie roziozenia ryzyka inflacji, jaka



miata w Polsce miejsce na przetomie lat 80 i 90 ubiegtego wieku. Bezposrednio skutkuje to
przedstawieniem do wyptaty konsumentom kwot rzedu kilkuset ztotych w migjsce naleznym
im kilkunastu, a niekiedy nawet kilkudziesieciu tysiecy ztotych. W przedmiotowych sprawach
w pierwszym przypadku pierwotna oferta ubezpieczyciela wynosita okoto 900,00 ztotych a
po wystapieniu Rzecznika podniesiona zostata w ramach tzw.,, propozycji ugodowe” do
kwoty 1250,00 ztotych. Dziatania sadowe Rzecznika doprowadzity natomiast do uzyskania
wyroku, w ktorym sad podwyzszyt te kwote do 13.000 zt. W drugim przypadku z uwagi na
fakt, ze polisa zawarta zostata w roku 1990 udato si¢ podwyzszy¢ kwote tylko o 800,00 zt w
stosunku do proponowanej w ramach ugody przez ubezpieczyciela. W dwdch przypadkach
Rzecznik przygotowal konsumentom pozwy w sprawach nienalezytego wykonania umowy
montazu okien i drzwi. Réwniez na prosbe konsumentow przygotowat pisma procesowe min:
sprzeciwy od nakazu zaptaty, wnioski 0 zwolnieniu od kosztéw sadowych, itp.

W roku sprawozdawczym Rzecznik wystapit do Prokuratury Rejonowe] w Gdansku
przeciwko dziatalnosci gospodarczej Polskiej Korporacji Finansowej,, Skarbiec” w Gdansku,
ktora nosita znamiona naruszenia przepisow ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji
polegajace] na doprowadzeniu szeregu 0sdb do niekorzystnego rozporzadzenia ich mieniem
poprzez wprowadzenie ich w btad, co do istotnych warunkéw przyznania pozyczki, w tym
postanowieniu w zakresie zwrotu wzniesionej oplaty przygotowawczej. Na chwile obecna
Sprawa pozostaje nadal w toku rozpatrywania.

Rzecznik ze wzgledu na zjawisko ignorowania wystapien kierowanych do
przedsigbiorcow postanowit skorzysta¢c z ustawowego narzgdzia przewidzianego w art. 106a
ustawy z dnia 15 grudnia 2000 o ochronie konkurencji i konsumentéw, ktory za naruszenie
obowiazku udzielenia rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji podlega karze
grzywnej. W ubiegtym roku Rzecznik w jednym przypadku zawiadomit Policje o popetnieniu
tego wykroczenia przez przedsigbiorce z Pity, ktory mimo dwukrotnego pisemnego wezwania
do udzielenia wyjasnien w sprawie ustugi pralniczej nie odnosit si¢ do poruszonego
problemu. Postepowanie w tej sprawie jest w toku. Wytaczanie spraw sadowych jest
ostatecznoscia odbywa si¢ po przeprowadzeniu catosci postgpowania interwencyjnego, w
wyniku, ktorego nie doszto do polubownego zatatwienia sprawy, a przedsi¢biorca stanowczo
odmawiatl zadosc¢uczynienia zadaniom konsumenta. Nieustepliwe stanowisko przedsighiorcy
byto zazwyczaj réwnoznaczne z odmowa poddania si¢ jurysdykcji Polubownego Sadu
Konsumenckiego.

5. Dziafania w zakresie wspé/dziafania z instytucjami ochrony konsumentow.

Wzorem lat ubiegtych Rzecznik kontynuowat wspotprace i kontakty z Delegatura
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Poznaniu, Urzedem Regulacji Energetyki,
Wojewddzkim Inspektorem Inspekcji Handlowej, Federacja Konsumentéw z wagrowieckim
SANE-pidem. Pozytywnie nalezy oceni¢ rowniez kontakty ze Stowarzyszeniem
Konsumentow w Warszawie, ktére byto organizatorem szkolenia dla rzecznikbw. W roku
sprawozdawczym Rzecznik uczestniczyt w dwudniowym szkoleniu w Poznaniu z zakresu
stosowania prawa ( w ramach programu Phare),,Wzmocnienia polityki ochrony
konsumentéw” jak rowniez w konferencji naukowej w ramach kampanii edukacyjnej dla
dzieci i mtodziezy,, Moje konsumenckie ABC” Na wszystkich spotkaniach omawiane byty
problemy konsumenckie oraz procedury, z jakimi spotykaja Si¢ rzecznicy w zatatwianiu
spraw  konsumenckich. Rzecznik pozytywnie ocenia dotychczasowa wspéiprace z
wymienionymi instytucjami a szczegolnie w zakresie mozliwosci wzajemnych konsultacji
prawnych stuzacych skutecznej pomocy konsumentom w rozstrzyganiu spornych spraw.



6. Dziafania w zakresie edukacji konsumenckigy.

W ramach ustawowych uprawnien Rzecznik podejmowat dziatania o charakterze

edukacyjnym. Tak jak w latach ubiegtych rzecznik udzielajac pomocy prawne i informagji
kazdorazowo podegmowat dziatania edukacyjne poprzez uswiadomienie konsumentom
przystugujacych im praw, mozliwos¢ egzekwowania obowiazujacych przepisdw, wreczajac
jednoczesnie odpowiednie materiaty, broszurki, ulotki i publikacji propagujace wiedze
konsumencka. Ponadto Rzecznik wypowiadat si¢ wielokrotnie na famach prasy lokalne na
tematy nurtujace mieszkancOw powiatu dotyczace min: $wiadczonych  ustug
telekomunikacyjnych, umoéw zawieranych z operatorem telewizji kablowej itp.
W roku sprawozdawczym podczas prowadzonej przez UOKIiK kampanii edukacyjnej,, Moje
konsumenckie ABC” rzecznik wspétpracowat z przedszkolami i szkotami podstawowymi
przekazujac dostosowane do nich wieku materialy edukacyjne w postaci broszur,
kolorowanek itp. W oparciu o dostarczone materiaty nauczyciele przeprowadzili nastgpnie z
sukcesem zajecia z dzie¢mi, ktére miaty réwniez mozliwos¢ zrobienia prawdziwych
praktycznych zakupow w sklepie. W trakcie catego roku sprawozdawczego Rzecznik
sukcesywnie spotykal si¢ rowniez z uczniami powiatowych szkot ponadgimnazjalnych.
Celem, ktory przyswiecat tym wizytom byto zapoznawanie mtodziezy z podstawami wiedzy
konsumenckiej oraz udzielenie praktycznych wskazéwek w tym zakresie w ramach kampanii
informacyjne] pod hastem,, Nie daj si¢ oskubac” Efektem prowadzone] w szkotach
dziatalnosci edukacyjnej bylo zorganizowanie etapu powiatowego |V Wielkopolskie)
Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej, ktérej finat odbyt si¢ 10.11.2006 w Zespole Szkot
Ponadgimnazjalnych nr 1 a laureaci powiatowego etapu godnie reprezentowali nas w finale
wojewddzkim. Niestety w roku szkolnym 2006/2007 gtowny organizator UOKIiK powiadomit
ze z powodoéw organizacyjnych nie odbedzie si¢ olimpiada wiedzy konsumenckiej. Rzecznik
ma nadzieje, ze juz w przysztym roku szkolnym bedzie kontynuowanie te pozytywne
przedsiewziecie, ktére w naszym powiecie cieszy si¢ duzym zainteresowaniem i jest ciepto
przyjmowane zarowno przez samych uczestnikdw jak i szkoty.

7. Inne dziafania podejmowane przez Rzecznika.

Rzecznik w okresie sprawozdawczym poza wymienionymi dziataniami pomagat
konsumentom przygotowaé¢  wystapienie reklamacyjne, prowadzit mediacje z
przedsigbiorcami. Polemiki i mediacje prowadzone z przedsicbiorcami byty niekiedy
diugotrwate i pracochtonne, ale zwykle owocowalo to pozytywnym rezultatem. Do
najtrudniejszych spraw nalezaty spory rodzinne np: umowy najmu mieszkania

Rzecznik kierowat réwniez konsumentéw do innych organdbw min do Komendy
Powiatowe Policji, do Rzecznika Ubezpieczonych, organdéw samorzadowych oraz réznych
innych instytucji celem ztozenia skarg i zawiadomien 0 naruszeniu przepisow lub innych
wyjasnien. W roku sprawozdawczym Rzecznik nie wystgpowat do polubownych sadow
konsumenckich dziatajacych przy Inspekcji Handlowe] w Poznaniu, Pile z uwagi na niska
efektywnos¢ podejmowanych ta droga dziatan. Nalezy podkresli¢, ze warunkiem wszczecia
postepowania przed tym organem jest zgoda wyrazona zarowno przez konsumenta jak i przez
przedsighiorcg.



1l Podsumowanie.

Podgmowane w 2006 r dziatania poza udzieleniem dorazng pomocy w
indywidualnych sprawach miaty na celu eliminowanie niekorzystnych zjawisk w relacjach
konsument- przedsigbiorca. Skala problemu jest znaczna o czym $wiadczy duza ilos¢ skarg
konsumenckich. Miniony rok pracy dostarczyt licznych powoddéw do satysfakcji z
osiagnietych wynikdéw. Skutecznos¢ wystapien pisemnych siegneta blisko 80% co wobec
stale rosnacego stopnia komplikowania spraw z jakimi do Rzecznika przychodza konsumenci
trzeba oceni¢ jako bardzo dobry rezultat. Zauwazalny jest w roku sprawozdawczym wzrost
dziatan ofensywnych rzecznika, ktéry stosowat rézne formy i metody skutecznego dziatania
W wielu sytuacjach tylko czysto materialna przyczyna legta u podstaw znakomitej wigkszosci
gpraw zakonczonych przyczyna lub wycofaniem ze strony konsumenta. Wigkszos¢
konsumentéw zwracajacych sie¢ 0 pomoc do instytucji Rzecznikato osoby ubogie i zwykle nie
Sa one wstanie wytozy¢ najmniejszej] nawet kwoty ( najczesciej zaliczkg na rzeczoznawcy),
ktéra pozwolitaby kontynuowaé sprawe. W tegl sytuacji pozostagje jedynie odstapi¢ od
dalszych dziatan. Réwniez przegrana koncza si¢ sprawy w sytuacji, gdy przedsigbiorca nie
podejmuje korespondencji a rzecznik nie ma narzedzi, ktére zmusza przedsiebiorce do
odbioru przesytki. W ostatnim okresie czynnikiem majacym istotnym wptyw na terminowosci
zalatwiajacych spraw byly kwestionowane przez przedsigbiorcow braki podstaw prawnych
zezwalajace] rzecznikowi wyznaczy¢ ustugodawcy obligujacy termin udzielenia wyjasnien.
Zdaniem przedsicbiorcow ustawa naktada obowiazek udzielenia odpowiedzi, ale nie
precyzuje, w jakim terminie ma to nastapi¢. Rzecznik podjat probe wyjasniania tej kwestii
przedsigbiorcom gdyz nie ma przepisu,, wprost” regulujacego to zagadnienie.

Dziatania rzecznika maja z ztozenia pozytywny wydzwigk, bowiem jego zadania to
wylacznie udzielenie pomocy. W praktyce czynnosci podejmowane przez Rzecznika miewaja
jednak czesto kolosalnie znaczenie dla osdb korzystgjacych z jego pomocy. Na skutek
znacznego ubozenia spoteczenstwa przy jednoczesnej rosnacej brutalizacji rynku zdarza si¢
takze, ze nawet zdawatoby si¢ btahe przypadki reklamacji towaréw moga mie¢ wymiar matej
tragedii, jesli konsumenta nie sta¢c na zakup nowej rzeczy w miejsce uszkodzone. Tym
samym nie da si¢ przeceni¢ roli, jaka Rzecznik Konsumentow obecnie odgrywa w strukturze
powiatu i jaka jeszcze moze pelni¢ w przysziosci. Nie ma lepszej drogi do polepszenia
wizerunku administracji samorzadowej, niz skuteczne dziatanie na rzecz obywatela w
waznych dla niego sprawach a rezultaty takie dziatania Rzecznika przynosza.
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Tabelanr 1
Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informagcji prawnej w zakresie
ochrony konsumentoéw
(struktura udzielanych porad)

Lp. Przedmiot sprawy Ilosé porad i informacji % do ogotu
1 2 3 4
I Umowy sprzedazy ogdtem, 164 44%

w tym:
- sprzet RTV i AGD 35
- sprzet komputerowy 11
- odziez 10
- obuwie (torebki) 32
- samochody, motorowery 11
- meble 5
- materiaty budowlane (okna 20
drzwi)
- rowery 3
- Sprzet sportowy 1
- zegarki, aparaty fotograf. 2
- telefony komorkowe 23
- art. spozywcze 5
- inne 6
[ Ustugi ogdtem 158 46%
w tym:
- zdrowotne 4
- bankowe 14
- ubezpieczeniowe (ZUS) 15
- inne finansowe 6
(windykacja)
- telekomunikacyjne (TP.SA, 39
komérkowe)
- motoryzacyjne 5
- dostawa mediéw (prad gaz 17
energia)
- pralnicze 1
- remontowo- budowlane 15
- edukacyjne (kursy, jezyk) 3
- lokalowe ( najem) 12
- telewizja kablowa 12
- inne np: fryzjerskie 15
M1 Umowy poza lokalem
przedsigbiorstwa i na 10 3%
odlegtos¢
I nfor macj e prawne poza
v wymienionymi w pk. I-111 12 3%
OGOLEM 344 100%
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Wystapienia do przedsigbiorcow

w sprawie ochrony interesow konsumentow

Tabedlanr 2

Przedmiot sprawy

[1o§¢é
wystapien
ogétem

Zakonczone

Pozytywnie

Negatywnie

Sprawy
w toku

Sprawy
wycofane
przez
konsumenta

uwagi

1

2.

w

6.

I Umowy sprzédaiy ogbtem
w tym

52

- sprzet RTV i AGD

- sprzet komputerowy

- odziez

- obuwie

- motorowery

- meble

- materiaty budowlane
(okna, drzwi )

- Sprzet sportowy

- sprzgt rehabilitacyjny
(aparat stuchowy )

- artykuty spozywcze

- telefony komorkowe

- inne ( karty komérkowe)
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Il Ustugi ogotem , w tym

- bankowe

- ubezpieczeniowe

- finansowe ( weksle,
windykacyjne)

- telekomunikacyjne

- motoryzacyjne

- transportowe

- dostawa mediéw
(woda, gaz, energia)

- telewizja kablowa

- remontowo — budowlane

- edukacyjne

- lokalowe
( najem mieszkania)

- turystyczne

- zdrowotne

- inne
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11 Umowy poza lokalem
przedsigbiorstwai na
odlegtos¢

OGOLEM [+l1+111

112

85

17
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