Roczne sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Poznaniu w
2009roku.

Powiatowy rzecznik konsumentéw realizuje zadania Powiatu w zakresie ochrony praw
konsumenckich. dzialajac na podstawie przepisow ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o0 ochronie
konkurencji 1 konsumentdéw (Dz.U. z 2007 r., Nr 50, poz. 331 ze zm.), jak i innych ustaw 1
aktow prawnych.

Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumenckich.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentéw jest $wiadczenie pomocy w zakresie
informacji nt. praw konsumenckich. Wielu konsumentow zwraca si¢ z prosba o udzielenie
porady prawnej, zardwno osobiscie, telefonicznie, jak i pocztg elektroniczng. Tematyka
poruszana przez zwracajacych si¢ 0 pomoc jest bardzo szeroka, co obrazuje ponizsza tabela.

Tabela nr 1

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsumentéw — struktura udzielanych porad:

Wyszezegdlnienie QOgoélem

I. Ustugi, 1091
W tym:
Finansowe, bankowe, ubezpieczenia 311
Systemy argentynskie, 6
Telekomunikacyjne  (operatorzy telefonii  stacjonarnej,
komorkowej), telewizje kablowe, cyfrowe 296
Dostawa energii (prad, gaz, cieplo, woda), oplata przesylowa,

62
Motoryzacyine (serwis), 29
Turystyezne i hotelarskie, 80
Pralnicze, 11
Remonty, 81
Inne, 215
IL. Umowy sprzedazy,
w szezegollnosci: 2095
Wyposazenie wnetrz, sprzet AGD, RTV, aparaty 668
fotograficzne, telefony itp
Odziez, 138
Obuwie, 338
Samochody, 165
Meble, 170

Komputery, 161




Domy, developerzy, 63 |
Inne. 261
I11. Umowy poza lokalem i na odleglosé 131
IV. Porady dotyczgce innych zagadnien 30
Razem
3186
XIL Porady udzielane w Poznanskim Ofrodku
Wspierania Przedsigbiorczosci (gl prawo gospodarcze, 150
prawo pracy)
Razem porad 3336

Po poradg zwracaja si¢ nie tylko konsumenci, ale tez przedsigbiorcy, ktdrzy maja problem z
rozpatrzeniem reklamacji. W takiej sytuacji bardzo czg¢sto nie tylko informowatem
przedsigbiorcéw, co nalezy uczyni¢ danym wypadku, ale udostgpnialem im takze przepisy
dotyczace sprzedazy konsumenckie;j.

Coraz cz¢sciej konsumenci zwracajg sie nie tylko, kiedy maja klopoty z przedsigbiorca. ale
takze, gdy jeszcze nie zawarli umowy i checg zawczasu zdoby¢ stosowng wiedzg.

Inne formyv pomocv prawne] w zakresie ochrony praw konsumenckich.

W grupie tej klasyfikuj¢ sprawy wplywajace na pismie, ktére w zdecydowanej wigkszoscei
wymagaja wystgpienia do przedsigbiorcy. Tematyka spraw przedstawiala si¢ nastgpujaco.

Tabela nr 2

Inne formy pomocy prawnej w zakresie ochrony praw konsumenckich

Ustugi, w tym:

54
bankowe

8
systemy argentynskie

1
ubezpieczeniowe ]

2
pralnicze

2
telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa) 3 ;

1
dostawa energii (prad, gaz, ciepto, woda) 3
motoryzacyjna (serwis)

2 ;
turystyczne i hotelarskie

S
remontowo budowlane

6
umowa przewozu

1
Inne

6

[~



Umowy sprzedazy, w tym:

79
wyposazenie wngtrz (AGD, RTV)

30
odziez

9
obuwie

19
samochody (akcesoria)

2
sprzgt komputerowy

2
nieruchomoéci

3
inne

13
RAZEM

133

W niektorych sprawach wystarcza skierowanie pisma do przedsigbiorcy, aby ten podjat
stosowne dziatania wychodzac naprzeciw oczekiwaniom konsumenta.

W 35 sprawach takie dzialania zostaty przez przedsigbiorcéw podjete, koncza sie catkowitym
zaspokojeniem roszczen konsumenta, albo czesciowym ich zaspokojeniem.

Bank nie begdzie dochodzil 1990 zt kredytu, od ktSorego skutecznie konsumentka odstapita,
prywatna szkola nie bedzie dochodzita 1530 zt zaleglego czesnego, biuro turystyczne zwroci
konsumentce 1000 zt za niewykorzystana wycieczke itp. Wiele spraw dotyczylo drobniejszych
spraw jak obuwie, sprzet AGD itp.

Zajmowalem si¢ takze sprawami, w ktdrych jedyna mozliwosécia dochodzenia roszczen
konsumentéw byla droga sadowa. W takich sprawach sporzadzalem projekt pozwu i
przekazywalem konsuinentowi — 6 razy, albo informowatem, ze sam wytocz¢ powodztwo na
rzecz konsumenta — 1 raz.

47 spraw zakonczylo si¢ informacja dla konsumenta o obowigzujacym stanie prawnym, a w
szczegolnosci o tym, Ze nie ma on podstaw prawnych do podnoszenia jakichkolwiek roszczen

wobec przedsigbiorcy.

Konsumenci takze czesto rezygnowali z dalszej pomocy, dowiadujac sie, ze czeka ich droga
sadowa — 36 razy. :

8 spraw jeszcze jest w toku.

Sprawy o wykroczenie z przepisu art. 114 ust. I ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. 0 ochronie
konkurencii i konsumentéw

Przedsiebiorca, do ktérego zwrécit sie rzecznik konsumentéow, dzialajac na podstawie
przepisu art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentéw obowiazany jest
udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien 1 informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz
ustosunkowania si¢ do uwag 1 opinii rzecznika. Przedsiebiorca, ktéry whrew temu przepisowi
narusza obowiazek udzielenia rzecznikowi konsumentdéw wyjasnien i informacji be¢dacych
przedmiotem wystapienia rzecznika lub obowigzek ustosunkowania si¢ do uwag 1 opinii
rzecznika, podlega karze grzywny. Orzekanie nastepuje w trybie przepisow Kodeksu
postgpowania w sprawach o wykroczenia.




W roku 2009 wystagpilem do Policji 5-krotnie z zawiadomieniem o popehieniu ww.
wykroczenia. Policja najczesciej informuje o skierowaniu takiej sprawy do sadu karnego.

Naruszenia zbiorowvch interesow konsumentow

W jednej sprawie (tryb postgpowania z reklamacjami wad samochodéw) skierowatem formalne
zawiadomienie do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéow o podejrzeniu
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw. Prezes niestety nie dopatrzyt sie takiego
naruszenia 1 sprawy nie wszczal. Obecne przepisy zas nie pozwalaja na zaskarzenie takiego
stanowiska Prezesa o niewszczynaniu postgpowania.

Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow:

Wystapitem do Miasta 1 Gminy Swarzedz o zmiang prawa migjscowego — jednego z zapisow
uchwaty o zasadach wynajmowania lokali wchodzacych w sktad mieszkaniowego zasobu
Gminy Swarzedz.

Gmina stangta na stanowisku, ze zapis jest zgodny z przepisami, niemniej jednak o§wiadczyla,
ze kwestionowany zapis rozwazy zmiane tego zapisu, aby nie budzit juz zadnych watpliwosci.

Udzial w sprawach sadowych na rzecz konsumentow

Najwazniejsze uprawnienie rzecznika w sporze konsumenta z przedsigbiorca stanowi
kompetencja do wytaczania powddztw na rzecz konsumenta oraz do wstgpowania do toczacych
si¢ postgpowan.

W tej grupie znajduje si¢ tez przedstawianie Sadowi istotnego stanowiska w sprawie.

Rzecznik moze takze nie wstepujac do toczacego sie postgpowania przedstawi¢ sadowi swoj
istotny dla sprawy poglad. W ubieglym roku wytaczalem powodztwa 14 razy 1 I raz

przedstawilem Sadowi stanowisko w sprawie.
Tabela nr 3

Struktura powddztw (sprawy
prawomocnie zakonczone w 2006r,
i w toku);Przedmiot sporu

Prawomocne rozstrzygnigcie
sporu

Ilosé powddztw w toku

polisy posagowe

Zasadzenie 1.135 zt,
Zasadzenie 8.732 zt
Zasadzenie 15.000 zt
Zasadzenie 11.500 zt
Zasadzenie, 10.473 zt
Zasadzenie 6.100 zt
Zasadzenie 4.365 zt
Zasadzenie 1.133 zt

-5 spraw '

bankowe

przedstawilem Sadowi
stanowisko w sprawie, a powod
przedsigbiorca cofnal
powodztwo

system argentynski

- 1 sprawa




Edukacja koilsumencka

Zgodnie z zalozeniami ustrojowymi zadaniem rzecznika jest nade wszystko szeroko pojeta
edukacja konsumencka. Ochrona konsumentéw w Unii Europejskiej opiera si¢ na zalozeniu, ze
dopiero nalezycie poinformowany i rozumiejacy konsument moze wybiera¢. Dlatego edukacja
konsumencka ma tak wielkie znaczenie.

Do konsumentdw staram si¢ dotrzec¢ przede wszystkim poprzez media.

W ubieglym roku co najmniej 16 razy udzielalem wypowiedzi 1 przekazywatem informacje dla
prasy, glownie dla Glosu Wielkopolskiego, Rzeczpospolitej i tytutow lokalnych, a takze radia
telewizji (WTK, TVP 3).

Moja dzialalno§¢ zaowocowata co najmniej I3 notatkami, wypowiedziami i1 tekstami
prasowymi.

Tak jak co roku, procz edukacji prowadzonej w mediach, w 2009 roku przeprowadzitem 2
prelekcje dla uczniéw Zespotu Szkét nr 1 w Swarzedzu.

W przystepnej formie przedstawialem mlodziezy podstawowe zagadnienia zwiazane z
niezgodno$cia towaru konsumpcyjnego z umowa, gwarancja europejska, sprzedaza na
odleglo$¢ 1 poza lokalem przedsicbiorstwa. Zajecia spotykaly si¢ z przychylnym przyjeciem.

Jak w roku zesztym uczestniczylem w pracach komisji konkursowej przygotowujacej
Wielkopolska Olimpiade Wiedzy Konsumenckiej, pod patronatem Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Warszawie oraz Marszatka Wojewddztwa Wielkopolskiego.
Olimpiade organizowat Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw — Delegatura w Poznaniu,
Federacja Konsumentow oraz rzecznicy konsumentow naszego wojewodztwa. Olimpiada
adresowana jest do uczniow szkol ponadgimnazjalnych z terenu Wojewodztwa
Wielkopolskiego.

W etapie powiatowym w Olimpiadzie uczestniczylo 14 uczniow ze szkot Powiatu.

Podsumowanie

Wzrastajaca corocznie liczba zglaszanych spraw moze zardwno cieszy¢ jak i martwi¢. Cieszy¢
z tego powodu, iz moze oznaczaé, ze konsumenci sg bardziej §wiadomi swoich praw i cheg ich
dochodzi¢, natomiast martwi¢, gdyz oznaczaé moze, ze przedsiebiorcy w wigkszym, niz
dotychczas stopniu lekcewaza prawa klienteli. Mam jednak nadzieje, iz prawidlowa jest
pierwsza z przyczyn, tj., ze coraz wiecej konsumentow staje si¢ konsumentami $wiadomymi.
Nalezy podkresli¢, iz prawo wspdlnotowe buduje wzorzec konsumenta $wiadomego i
krytycznego, ,,o$wieconego”, korzystajacego z mozliwosci stwarzanych mu przez akcje
informacyjne i edukacyjne do niego adresowane, a nie konsumenta niedbalego i
niedoinformowanego. Taki model konsumenta jest juz utrwalony w orzecznictwie
Europejskiego Trybunalu Sprawiedliwosci (E. Letowska, Europejskie prawo umow
konsumenckich, C.H. Beck, Warszawa 2004, str. 64 — 65). Taki tez model konsumenta musimy
rOwniez w Polsce wypracowa¢. W tym niclatwym procesie znaczacg rolg spetnia samorzad
powiatowy i instytucja powiatowego rzecznika konsumentow.
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