Roczne sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Poznaniu w 2011 roku

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

I. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Komorka organizacyjna Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest organizacyjnie
wydzialem Starostwa Powiatowego w Poznaniu.

Obstuge konsumentow sprawuja dwie osoby zatrudnione w pelnym wymiarze czasu pracy:
Powiatowy Rzecznik Konsumentow oraz specjalista. Obie osoby sg z wyksztalcenia
prawnikami.

I1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentow.

Udzielono w 2011 r. 3159 porad konsumenckich. W tym trybie udziela sie porad osobiscie,
telefonicznie 1 poczta elektroniczng. Szczegdly zawiera tabela nr 1.

Ponadto Rzecznik udzielit w tymze roku w Poznanskim Osrodku Wspierania
Przedsigbiorczosci (gh. prawo gospodarcze, prawo pracy) 133 porad na 40 godzinnych
dyzurach.

Stad udzielono igcznie 3292 porad.

2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2011 r. nie sktadano takich wnioskow.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw | infereséw
konsumentow.

W 2011 r. Rzecznik podejmowal interwencje w 172 sprawach wniesionych przez
konsumentoéw na piSmie. Sprawy takie to te, ktorych ztoZono$é byla na tyle duza, ze
konsumenci nie potrafili sobie z nimi samodzielnie poradzi¢.

Sprawy te moga konczyc si¢ pozytywnie dla konsumenta, tj. przedsiebiorca moze w calosci
uwzglednié roszezenie. Moze to roszczenie uwzglednié takze czesciowo.

Nalezy wskaza¢ na sprawe, w ktorej zlobek oddat matce malucha 600 zt niestusznie pobranej
oplaty. Poznanska Gazowania zrezygnowata z pobierania od konsumentki ca. 4000 zi oplaty



za nielegalny pobdr gazu. Telekomunikacja Polska SA zrezygnowala z karnej oplaty za
przedterminowe] zakonczenie umowy przez konsumentke. Kilkakrotnie sprzedawcy obuwia
zwracali konsumentom cene wadliwych butdw. Dwa biura turystyczne oddaty 600 zt 1 396,40
zl konsumentom. Przewoznik podmiejski zrezygnowal z poboru 120 z! mandatu za brak
biletu. Bank oddal konsumentce 252,71 zl. Sprzedawca plaszcza oddal konsumentowi ceng
towaru. Sprzedawca internetowy zwrdcit 397,95 zt..

Niestety zdarza sig 1 tak, ze przedsigbiorca nie zgadza si¢ na zadne ustepstwa,

W wielu sprawach konsumenci rezygnowali z dalszej pomocy, po uzyskaniu informacji, ze w
sprawie nieodzowne jest wytoczenie powodztwa przed sadem. W sporadycznych wypadkach
konsumenci nie mieli racji.

Szczegoly zawiera tabela nr 2.

4. Wspoldzialanie =z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

W opisywanym roku Rzecznik wspolpracowatl z innymi rzecznikami konsumentoéw i UOKiK
— Delegatura w Poznaniu. Lacznie bylo to 15 spraw.

5. Wvytaczanie powodziw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczqcych sig
postepowan.

W 2010 r. Rzecznik wytoczyt 3 powodztw, a ponadto przygotowal 1 przekazal konsumentom
do wykorzystania takze 9 pozwow. Ponadto w przygotowaniu jest 1 pozew.

Z powddztw, ktére Rzecznik wytoczyt jedna dotyczyla polisy posagowej, a dwie sprzedazy
poza lokalem przedsigbiorstwa.

Szczegoly opisuje tabela nr 3.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Do konsumentdéw Rzecznik dociera przede wszystkim poprzez media.

W ubieglym roku co najmniej 21 razy udzielal wypowiedzi i przekazywalem informacje dla
prasy, glownie dla The Times — Polska - Glos Wielkopolski, a takze radia i telewizji (WTK,
TVP oddzial regionalny w Poznaniu, Radio Merkury).

Dziatalnosc¢ ta zaowocowata co najmniej 7 notatkami, wypowiedziami i tekstami prasowymi.

Tak jak co roku, procz edukacji prowadzonej w mediach, w 2011 roku przeprowadzitem
prelekcje dla uczniéw Zespotu Szkot nr 1 w Swarzedzu.

Jak latach ubiegltych Rzecznik uczestniczyt w pracach komisji konkursowej przygotowujacej
Wielkopolskg Olimpiade Wiedzy Konsumenckiej, pod patronatem Prezesa Urzgdu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie oraz Marszatka Wojewodztwa
Wielkopolskiego. Olimpiade organizowat Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw —
Delegatura w Poznaniu, Federacja Konsumentoéw oraz rzecznicy konsumentéw naszego



wojewodztwa. Olimpiada adresowana jest do ucznidw szkdl ponadgimnazjalnych z terenu
Wojewodztwa Wielkopolskiego.

W etapie powiatowym w Olimpiadzie uczestniczylo 15 uczniow z trzech szkét prowadzonych
przez Powiat.

7. Podejmowanie dzialan wynikajgcyeh z:
o art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

Powddztw nie wytaczano.
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
Powoddztw nie wytaczano.
® ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym
Powddztw nie wytaczano.
o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)
Wnioskow o wszczecie postepowania nie sktadano.

e art. 42 ust. 5 wokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sqdowi istotnego
pogladu dla sprawy)

Pogladu nie przedstawiano.

[II.  WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whioski rzecznikéw dotyczqce polepszenia standardow ochrony konsumentow
Brak wnioskdw.
2. Whioski dotyczqce pracy rzecznikow

Brak wnioskéw.



IV. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem
I. Ustugi, w tym: 1095
ubezpieczeniowa 124
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 168
remontowo-budowlana 60
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz nieczystosci 31
telekomunikacja (telefony, TV) 484
turystyczno-hotelarska 68
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 51
motoryzacja 16
pralnicza 9
timeshare 0
pocztowa 5
gastronomiczna 0
przewozowa 22
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 13
medyczna 11
wyposazenie wnetrz 0
pogrzebowa 1
windykacyjne 0
inne 32
II. Umowy sprzedazy, w tym: 2064
obuwie i odziez 617
wyposazenie mieszkania 244
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 526
komputer i akcesoria komputerowe 149
motoryzacja 95
artykuly spozywcze 17
artykuly chemiczne i kosmetyki 3
zabawki 12
inne 144
[I1. Umowy poza lokalem i na odlegloé¢ 257




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentdw.,

Przedmiot sprawy

Ilos¢
wystapien
ogolem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku
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II. Umowy sprzedazy, w tym:
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Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do

toczacych sie

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajgce
zadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

TIlos¢
powodziw
ogolem

Powddztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarancji
towarow

Powddztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powddztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozZWoOwW
dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowag
lub gwarancji
towarow

Przygotowywanie
konsumentom




pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania uslug

Inne 0

RAZEM 0

12

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad
polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

Tabela nr 4; Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilosé

1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone
postanowienia umowne

2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym

B Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym

4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow

5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

sprawy

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla




Podsumowanie

Ilos¢ spraw w 2011 r. nie odbiegata znaczaco od ilosci spraw z ubiegltych lat. Jak co roku
musze podkresli¢, Zze coraz wigcej konsumentow staje si¢ konsumentami $wiadomymi.
Swiadczy o tym fakt, ze wielu konsumentow jeszcze przed zawarciem umowy zasigga
informacji i porady nt. swoich uprawnien i obowiazkéw. Jak stusznie podnosi E. Letowska
,ochrona konsumenta w ramach Wspdlnoty Europejskiej oznacza dzialania na rzecz
stworzenia warunkéw dla swobodnego wyboru i decyzji konsumenckiej”(Prawo umow
konsumenckich, C.H. Beck, Warszawa 1999, s. 19.). Elementem tych dzialan jest takze
pomoc $wiadczona przez samorzad terytorialny (rzecznikow konsumentow).

i UWY RZECZNIK KOMSUMENTOW
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