Leszno, 31 styczen 2008 roku

PR 6340/3/08

Sprawozdanie

z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w roku 2007

I. Wstep i uwagi ogolne dotyczace dzialalnosci rzecznika.

W roku 2007 swoje obowiazki rzecznik wykonywat jednoosobowo, bedac pod
wzgledem stosunkow pracy podporzadkowanym bezposrednio kierownictwu urzedu. Siedziba
rzecznika znajdowata si¢ w Starostwie Powiatowym, gdzie rzecznik dysponuje odrgbnym
pomieszczeniem z zapewniona dobra laczno$cia telefoniczna, komputerem i1 dogodnym
dostgpem dla interesantow.

Przyjmowanie interesantow odbywato si¢ w petnym wymiarze czasu pracy, tj.:

w poniedziatki od godz. 8 do 16
od wtorku do piatku od godz. 7 do 15

Wszystkie dziatania rzecznika realizowane byly na podstawie kompetencji

okreslonych ustawami, w tym gtownie art. 42 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentéw ( Dz. U Nr 50 poz. 331, ze zm.).

II. Realizacja ustawowyvch zadan rzecznika konsumentow.

1. W zakresie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej dla konsumentow.

W ramach pelionych dyzuréw oraz korespondencyjnie w 2007 roku do rzecznika
zwrocito si¢ 321 konsumentow. Z tej liczby 184 porady udzielono telefonicznie, 94 osobom
rzecznik udzielit porad 1 informacji bezposrednio, 43 sprawy zostaly zalatwione
korespondencyjnie. Tematyka oraz zakres udzielonych porad wzglednie informacji obejmowata
naruszenia szeroko pojetych uprawnien konsumentow.

Najwigksza grupa skarg dotyczyta spraw ubezpieczeniowych(ubezpiecze-
nia osobiste 1 komunikacyjne) nastgpna to reklamacje dot. napraw gwarancyjnych sprz¢tu
radiowo-telewizyjnego i artykutéw gospodarstwa domowego, kolejna to nieprawidtowosci w

wykonaniu uslug remontowo-budowlanych oraz ustug telekomunikacyjnych.
(Szczegodtowo przedstawia to zatacznik nr 1 do sprawozdania).



Oproécz udzielania informacji i porad, w zwiazku ze zgltoszonymi problemami, rzecznik podjat
nast¢pujace dziatania:

- w 43 przypadkach wystapit pisemnie do instytucji i przedsigbiorcéw w spra-
wach ochrony praw i interesOw konsumenckich ( szersze omowienie w pkt 2
oraz w zalaczniku nr 2 do sprawozdania)

- w 16 przypadkach przygotowal konsumentom pisma kierowane do instytucji i
przedsigbiorcOw naruszajacych ich uprawnieni

- w 19 sprawach skierowal interesantow do: rzecznika ubezpieczonych, arbitra
bankowego, urzedu regulacji energetyki, telekomunikacji i poczty oraz réznych
instytucji kontrolnych celem ztozenia tam skarg i zawiadomien o naruszeniu
przepisow

- w 12 przypadkach skierowal konsumentéw do polubownych sadow
konsumenckich celem ztozenia wniosku o wszczgcie postgpowania przed takim
sadem.

Liczba konsumentow zwracajacych si¢ o udzielenie informacji badz porady prawnej
zwigkszyla si¢ w porownaniu do roku 2006 o 9 %. Ten wzrost wynika z propagowania
dziatalnosci instytucji powolanych do ochrony intereséw konsumenckich / w tym rzecznikow/
przez $rodki masowego przekazu.

2. W zakresie wystepowania do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i
interesow konsumenckich.

W 43 przypadkach zgloszen obywateli rzecznik, uznajac oczywisty i razacy stopien
naruszenia interesdow konsumentow, skierowal pisemne wystapienia do przedsigbiorcow.
Wystapienia te zawieraly zwigzly opis stanu faktycznego wynikajacy z relacji konsumenta 1
przedstawionych dokumentacji, oceng prawna, informacje o konsekwencjach prawnych
mogacych dotyczy¢ adresata oraz wniosek o dobrowolne, polubowne zalatwienie sporu.

Przyktady: - przedsigbiorca wykonujacy roboty budowlano-remontowe zanieczyscit
klejem ramy okienne i szyby Po zakonczeniu prac, mimo kilkakrotnych
wezwan nie usunat tych zanieczyszczen. Prowadzac mediacje, rzecznik
doprowadzit do zawarcia ugody, polegajacej na wyplaceniu konsumen-
towi rekompensaty pienigznej

-konsumentka zawarta z zaktadem ubezpieczeniowym umowg o dodatko-
we ubezpieczenie, tzw. rent¢ odroczona. Po uptywie okresu na ktory
umowa byla zawarta, ubezpieczyciel zaproponowal wyptate bardzo
niskiej renty miesigcznej. W wyniku wystapienia rzecznika, proponowa-
na kwota zostata podwyzszona o 160 %



W kilku przypadkach interwencja rzecznika spowodowata pozytywne zatatwienie

reklamowanego w ramach gwarancji sprzgtu RTV. AGD, telefondw komorkowych.
Ogotem w okresie sprawozdawczym zakonczono postgpowanie w 8 sprawach zgloszonych w
roku 2006 1 w 35 sprawach przyjetych w roku 2007. Pozostate sa w trakcie zatatwiania.

Szczegdtowo sposdb zatatwienia przedstawia zalacznik nr 2 do sprawozdania.

3. W zakresie wspoldzialania z instytucjami ochrony konsumenta oraz orga-
nizacjami konsumenckimi.

W okresie sprawozdawczym rzecznik wspotpracowat z Delegatura Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Poznaniu, z Zachodnim Oddziatem Terenowym
Urzgdu Regulacji Energetyki w Poznaniu, Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji
Handlowej — Delegatura w Lesznie oraz Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich w
Warszawie.

4. W zakresie wytaczania powodztw sadowych na rzecz konsumentow

W okresie sprawozdawczym rzecznik wytoczyt na rzecz konsumentéw 13 powodztw
sadowych. Wszystkie skierowane byly przeciwko Powszechnemu Zakladowi Ubezpieczen
Zycie S. A. W latach 1985-89 PZU Zycie zawierat z rodzicami wtedy urodzonych dzieci
umowy ubezpieczenia, tzw. polisy zaopatrzenia dzieci. Po uptywie okresu ubezpieczenia
PZU uzasadniajac swoje stanowisko bardzo wysoka inflacja, jaka miata miejsce w naszym
kraju zaproponowal ubezpieczonym wyptacenie §wiadczenia w bardzo niskiej wysokosci.
Konsumenci propozycji nie przyjeli i zwrocili si¢ o pomoc do rzecznika. Ten kierowal do
ubezpieczyciela wystapienia w ktorych domagal si¢ znacznego podwyzszenia $§wiadczenia. .
W odpowiedzi zaktad proponowat wyzsza wyptlate, ale nie taka, jaka wyliczyl rzecznik. W
tej sytuacji, rzecznik za zgoda konsumenta kierowat powodztwo do sadu rejonowego.

przyktady:
propozycja PZU — 209 zl, zasadzona kwota —9.160 zt
propozycja - 672z, zasadzona - 6.600 zt
propozycja - 821zt zasadzona - 7.853 zt
propozycja - 704zt  zasadzona - 4.286 zt

Ogoétem w 12 takich przypadkach PZU Zycie oferowal ubezpieczonym tacznie kwote
9. 335 zt. W wyniku zlozonych pozwow kwota wyptaconych swiadczen wyniosta
59. 235 zt. (jeden pozew sad rozpatrzyt w 2008 roku)

5. W zakresie spraw o wykroczenia na rzecz konsumentow

W okresie sprawozdawczym rzecznik nie zanotowat przypadku braku reakcji na jego
pisma kierowane do zainteresowanych przedsigbiorcow 1 instytucji. W kilku przypadkach
niezbg¢dne byly stosowne monity. W tej sytuacji nie byto potrzeby wystgpowania do sadu z
wnioskami o ukaranie za brak odpowiedzi ( zgodnie z art. 114 ust.1 ustawy o ochronie konku-
rencji 1 konsumentow - naruszenie obowiazku udzielenia rzecznikowi konsumentow
wyijasnien 1 informacji bgdacych przedmiotem jego wystapienia - zagrozone jest kara
grzywny, nie mniejszej niz 2. 000 zt.



6 . Zakresie edukacji konsumenckiej

W celu utatwienia konsumentom kontaktu z rzecznikiem, Zarzad Powiatu zapro-
ponowal burmistrzom i wojtom mozliwos¢ petnienia przez rzecznika dyzuréw w sie-
dzibach gmin. Propozycja zostata zaakceptowana (z wyjatkiem gminy Wtoszakowice).
W uzgodnieniu z zainteresowanymi opracowany zostat harmonogram takich dyzurow.

W miesigcach wrzesien — pazdziernik rzecznik petnit w gminach kilkugodzinne dyzu-
ry. Zainteresowanie byto jednak bardzo nikle. W sumie w czasie tych 12 pobytéw
zglosito si¢ tylko 3 interesantow. W zwiazku z powyzszym zaniechano tych dziatan.

Gminy otrzymat bogate zestawy materiatow informacyjnych dotyczacych tema-
ki konsumenckiej. Informacje o pracy rzecznika publikowane byly w lokalnej prasie
(ABC. Panorama Leszczynska).

Dalszy wzrost ilo$ci udzielanych porad i podejmowanych interwencji §wiadczy
o tym, ze wiedza o prawach przystugujacych konsumentom stale si¢ poszerza.

III. Whnioski.

Generalnie rzecznik nie widzi konieczno$ci wprowadzania istotnych zmian
merytorycznych 1 organizacyjnych w swojej dziatalno$ci. W dalszym ciagu nalezy
popularyzowaé wsrdd spoteczenstwa wiedz¢ o prawach przystugujacym konsumentom i
mozliwo$ciach oraz sposobach ich realizacji. Rzecznik zamierza tutaj wykorzysta¢ stosowne
publikacje w $rodkach masowego przekazu oraz dostgpne mu materialy informacyjne.
Szeroki zakres kompetencji rzecznika konsumentow, jako organu samorzadu powiatowego,
rodzi wyrazisty pakiet uprawnien, ale takze zobowiazuje do ich wlasciwego spozytkowania
dla efektywnej ochrony interesow najwigkszej grupy spotecznej, jaka stanowia konsumenci.

Zakaczniki 3. Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Jerzy Szynczewski
Wykonano w 4 egz.

Egz.nr 112 - Rada i Zarzad Powiatu

Egz.nr3 - Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Delegatura w Poznaniu

Egz.nr4— a/a






