Star ostwo Powiatowe w Gostyniu

Powiatowy Rzecznik K onsumentow

Sprawozdanie z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Gostyniu
za 2011 rok

I. Wstep i uwagi og6lne dotyczace dziatalnosci powiatowego rzecznika konsumentéw

Usytuowanie organizacyjne Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Gostyniu okresla
Regulamin Organizacyjny Starostwa Powiatowego w Gostyniu.
Rzecznik, zatrudniony w niepetnym wymiarze czasu pracy (3/4 etatu), dziata jednoosobowo.

Biuro rzecznika usytuowane jest w gtéwnym budynku Urzedu.

Il. Zadania rzecznika konsumentéw

Zadania rzecznika konsumentow okresla ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie

konkurencji i konsumentéw, a nalezg do nich:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw,

2) wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,

3) wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgodg, do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow,

4) prowadzenie edukacji konsumenckiej,

5) wspdtdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i

Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.
lll. Realizacja zadan rzecznika konsumentéw
Przepisy prawa wskazujg na szereg zadan, jakie ma do wykonania rzecznik konsumentow.

Oceniajgc swa dziatalno$¢ w 2011 r. nalezy stwierdzi¢, ze owa dziatalnos¢ zasadniczo
wymuszona byta potrzebami samych konsumentow.
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W roku sprawozdawczym:

a) w zakresie bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej udzielitam ogd6lnie 160
porad. Podobnie jak w latach ubiegtych, polegaty one na udzielaniu konsumentom
zroznicowanych informacji o przystugujacych im prawach lub sposobach
postepowania w danej sprawie, wyjasnianiu aktualnego stanu prawnego, pomocy w
sporzadzaniu pism. Ta forma pomocy odbywata sie telefonicznie, pocztg
elektroniczng badz bezposrednio konsumentom zgtadzajgcym sie osobiscie do
urzedu.

Problematyka poruszanych przez konsumentow spraw byta bardzo szeroka i dotyczyta

gtéwnie:

umow sprzedazy, w tym: reklamacji zakupionych towaréw konsumpcyjnych, np.
obuwia, sprzetu RTV, AGD, komputeréw, telefondw komorkowych, materiatdw
budowlanych, odziezy, wyposazenia wnetrz, itd.,

niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug, w tym: remontowo -
budowlanych, ubezpieczen, telekomunikacyjnych, pralniczych, motoryzacyjnych
itd.,

umow poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$¢, w tym mozliwosci oraz
zasady odstepowania od tych uméw,

windykacji przedawnionych roszczen.

Wystepowaty rOwniez pytania dotyczace:
ogolnych zasad sktadania reklamacii,
obowiazkdéw sprzedawcy i uprawnien konsumenta,
zwrotu petnowartosciowego towaru,
mozliwosci uzyskania zwrotu pieniedzy w momencie sktadania reklamacji,
terminu rozpatrzenia i zatatwienia reklamaciji,
odsytania konsumenta przez sprzedawce do producenta,
odmowy przyjmowania reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru z umowg po
uptywie 6 miesiecy uzytkowania towaru.
Jednak z roku na rok daje sie zauwazy¢ wiekszg swiadomosé konsumentow w zakresie
przystugujacych im praw.
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b) w zakresie wystepowania do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i
intereséw konsumentow podjefam 74 postepowania. Takze w tym zakresie
struktura spraw byta rozlegta, a dotyczyta najczesciej:

reklamaciji towaréw z tytutu niezgodnosci towaru z umowa,

reklamaciji z tytutu gwaranciji,

niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug, np. w zakresie ustug
remontowo — budowlanych, telekomunikacyjnych, ubezpieczen, finansowych,

umoéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc.

Struktura spraw wedtug miejsca zamieszkania konsumenta

Lp. Mieszkancy gminy llosé spraw
1 Gostyn 38
2 Piaski 10
3 Borek Wielkopolski
4 Pogorzela
5 Krobia 11
6 Poniec
7. Pepowo 4

Struktura sposobu rozpatrzenia spraw przedstawia si¢ nastepujaco:

zakonczone polubownie - 49

postepowania sgdowe wszczete przez rzecznika na rzecz konsumentow — 3
sprawy w toku - 8

zaniechane postepowania z uwagi na brak racji po stronie konsumenta — 7

A A

zaniechane postepowania z uwagi na brak dowodéw umozliwiajgcych dochodzenie

praw w sadzie - 7

c) w zakresie wytaczania powddztw na rzecz konsumentdéw oraz wstepowania, za

ich zgoda, do toczacego sie postepowania
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w 2011 r. toczyly sie postepowania wytoczone przez rzecznika w poprzednim roku. We
wszystkich sprawach sad uznat argumentacje rzecznika za zasadng i wydat orzeczenia
korzystne dla konsumentow.

W okresie sprawozdawczym wytoczytam na rzecz konsumentéw 3 powodztwa. W
jednej sprawie sad wydat orzeczenie zgodne z zgdaniem rzecznika. Pozostate dwie
sprawy sg w toku postepowania sgdowego.

Wybor takiej drogi dochodzenia praw poprzedzony byt wielokrotnymi wystgpieniami do
sprzedawcy ze wskazaniem obowigzujgcych przepisbw w danej sprawie, a

przedsiebiorcy odméwili zadoséuczynienia zadaniom konsumentow.

Jednak najbardziej skuteczng metodg zatatwiania spraw jest mediacja pomiedzy
konsumentem a przedsiebiorca, w celu wypracowania wspdllnego stanowiska i
ugodowego zakohczenia sporu.

Wszczecie postepowania sgdowego nalezy traktowac jako ostatecznosc.

d) w zakresie edukacji konsumenckiej przeprowadzitam zajecia dla ucznidéw Zespotu
Szkdt Zawodowych w Gostyniu.
Przystgpitam do zorganizowania na szczeblu powiatowym VII Wielkopolskiej
Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej, ktorej celem byto propagowanie, wsréd mtodziezy,
wiedzy z zakresu praw konsumentéw. Dla uczestnikow konkursu zostaty
przygotowane materiaty szkoleniowe.
Spotkatam sie ze stuchaczami Uniwersytetu Il Wieku w Krobi, ktorym przedstawitam

podstawowe prawa konsumenckie.
Zawsze staram sie doktadnie analizowac sprawe zgtoszong przez konsumenta, udziela¢
wyczerpujacych informacji, udostepnié¢ przepisy i broszury edukacyjne, co jest réwniez

dziataniem na rzecz edukacji konsumenckiej.

e) w zakresie wspotdziatania z innymi organami powotanymi do ochrony praw

konsumentéw, wspotpracuje z:

Urzedem Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw,
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Inspekcjg Handlowa,
Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich,
Federacjg Konsumentow,

Rzecznikiem Ubezpieczonych

Wspoétpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw polega przede wszystkim
na wymianie doswiadczen, korzystaniu z materiatdbw informacyjnych, Biuletynu - Prawo
konkurencji na co dzien, ulotek, ktére udostepniane sa nieodptatnie konsumentom, Z
kolei wspoétpraca z Inspekcjg Handlowa polega na korzystaniu z informacji o biegtych
rzeczoznawcach, ktorzy na terenie Wojewddztwa Wielkopolskiego sporzadzajg na
zlecenie ekspertyzy.

Biuletyny z przegladem orzecznictwa, opiniami, stanowiskami i interpretacjami

otrzymywatam roéwniez od Federacji Konsumentéw.

V. Szkolenia

W roku 2011 uczestniczytam w roznych szkoleniach i spotkaniach organizowanych dla
rzecznikbw konsumentow.
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